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ABSTRAK 
 
ANALISIS FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
KEPUTUSAN KUNJUNGAN TERHADAP COFFEE LOVERS 
DI MAKASSAR 
 
Wahyu Prima Agustyansyah S.P. 
Abdul Rahman Kadir 
Hendragunawan Thayf 
 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat sejauh mana pengaruh atribut produk 
(X1), kualitas pelayanan (X2), lingkungan pendukung (X3) terhadap keputusan 
kunjungan konsumen terhadap Coffee Lovers Makassar serta untuk mengetahui 
dan menganalisis variabel dari faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap 
keputusan kunjungan konsumen terhadap Coffee Lovers Makassar. 
Penelitian ini dilaksanakan pada Coffee Lovers Cabang Makassar, dengan 
sampel sebanyak 100 orang diambil secara simple random sampling. Analisis 
data yang digunakan adalah secara deskriptif untuk menjelaskan data penelitian 
dan deskripsi penelitian, sedangkan untuk menganalisis data kuantitatif 
menggunakan analisis regresi linier berganda.  
Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa dari hasil analisis 
regresi nampak bahwa atribut produk (X1), kualitas pelayanan (X2), lingkungan 
pendukung (X3) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
kunjungan konsumen terhadap Coffee Lovers Makassar. Hasil pengujian 
pengukuran pengetahuan konsumen menunjukkan bahwa variabel yang paling 
domiman mempengaruhi keputusan kunjungan konsumen terhadap Coffee 
Lovers Makassar adalah lingkungan pendukung (X3), hal ini dikarenakan untuk 
variabel lingkungan pendukung mempunyai nilai koefisien regresi terbesar serta 
memiliki nilai signifikan yang terkecil dari variabel atribut produk dan kualitas 
pelayanan.   
 
Kata kunci : Atribut produk, kualitas pelayanan, lingkungan pendukung,  dan 
keputusan kunjungan. 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
ABSTRACT 
 
ANALYSIS OF FACTORS INFLUENCE CONSUMERS IN VISITING 
DECISION AT COFFEE LOVERS MAKASSAR 
 
Wahyu Prima Agustyansyah S.P. 
Abdul Rahman Kadir 
Hendragunawan Thayf 
 
 This research aims to find out the influence of product’s atributes (X1), 
services quality (X2) , external environments (X3) against the decision of the 
customer in visitng Coffee Lovers Makassar as well as to know and analyze 
variable of consumer knowledge that most affect the customer's decision in 
visiting Coffee Lovers. 
  
 The research applied on Coffee Lovers Makassar, with a sample amount 100 
respondent were taken by simple random sampling. Data analyze which used is 
descriptive research to explain the data and a description of the research, 
whereas for analyzing quantitative data using multiple linear regression analysis. 
 
 Results of research conducted showed that the results of the regression 
analysis it appears that knowledge of product’s atributes (X1), quality services 
(X2), external environments (X3) has a positive and significant impact on 
customer decision in vsiting Coffee Lovers in Makassar. The test results showed 
that the measurement of most domiman variables influencing customer decisions 
in visiting Coffee Lovers in Makassar is the external environment (X3), this is due 
to the purchase variable has the largest regression coefficient values as well as 
having the least significant value of the variable product’s atributes and external 
environments. 
  
 
Keywords : product’s atributes, quality services, external environment, and 
customer decision. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Mary Hellen menggambarkan bahwa rekreasi bukanlah suatu peristiwa 
gerakan, tetapi peristiwa emosi dan melupakan ktivitas pada waktu senggang 
yang membuat orang menjadi senang untuk mengembalikan tenaga baik fisik 
maupun mental. Masyarakat umumnya menggunakan waktu-waktu luang untuk 
melakukan rekreasi, seperti menghabiskan waktu dengan teman-teman maupun 
keluarga. Cara menghabiskan waktunya pun bermacam-macam tergantung 
minat individu tersebut. 
Bagi masyarakat yang berada di kota-kota besar termasuk Makassar, 
rekreasi sangatlah dibutuhkan ditengah padatnya kegiatan-kegiatan yang terjadi 
sebagai ritual keseharian masyarakat kota. Tidak banyak pilihan untuk 
masyarakat di kota-kota besar seperti Makassar untuk berekreasi terlebih 
ditengah jadwal yang tidak memungkinkan untuk melakukan rekreasi yang 
jaraknya jauh dari pusat kota. Dalam hal ini masyarakat kota dituntut lebih kreatif 
dalam meluangkan waktunya untuk rekreasi ditengah keterbatasan waktu. 
Pusat hiburan di pusat kota pun muncul sebagai salah satu jawaban akan 
kebutuhan rekreasi masyarakat kota, seperti pusat perbelanjaan, taman bermain 
dalam ruangan, taman kota, pusat jajanan dan kuliner, dan yang akan penulis 
bahas pada penelitian kali ini, yaitu kafe. Kafe memiliki penawaran yang sangat 
menggiurkan bagi masyarakat kota, mulai dari harga, kemudahan akses, 
kenyamanan dan lain sebagainya. Kafe bahkan dapat menjadi ruang publik untuk 
menunjukkan status sosial, tidak seperti restoran yang lebih bersifat fungsional. 
 
 
 
 
Kafe saat ini digunakan sebagai sarana untuk berkumpul bersama teman 
kantor, ajang reuni, atau sekadar makan santai bersama keluarga. Kehadiran 
kafe yang lokasinya sangat mudah diakses oleh masyarakat, baik itu di mal 
maupun pinggir jalan, membuat persaingan antar kafe menjadi sangat ketat. 
Ditengah trend yang semakin meningkat, pengelola kafe dituntut untuk selalu 
menawarkan “lebih” pada masyarakat agar lebih diminati masyarakat mulai dari 
harga yang bersaing, suasana yang nyaman, variasi menu yang tersedia, 
pelayanan yang ramah hingga hiburan-hiburan. Semua nilai tambah 
dimaksudkan agar mempertahankan loyalitas pelanggan dan memberi kepuasan 
pada pelanggan yang diharapkan akan menyebarkan kepada relasi-relasinya 
yang lain. 
Di Makassar sendiri banyak sekali kafe tersedia dari yang berskala 
regional, nasional hingga internasional dengan kelebihannya masing-masing, 
seperti Starbucks Coffee, J.Co. Donuts and Coffee, Dunkin Donuts, Coffee 
Toffee, My Kopi O!, Killiney Kopitiam, Coffee Lovers, Warkop Dg. Sija’ dan 
lainnya. Masyarakat diberi kebebasan untuk memilih sesuai keinginannya yang 
tentunya dipengaruhi oleh faktor-faktor tertentu. 
Dengan citra merek yang baik ditambah loyalitas pelanggan yang terjaga 
akan membuat pembelian terulang dan pelanggan juga akan mengabarkan hal 
ini terhadap pelanggan potensial sebagai pertimbangan dalam pengambilan 
keputusan kunjungan oleh pelanggan-pelanggan potensial. 
Dengan berdasar pada yang penulis uraikan di atas, maka penulis akan 
membahas tentang : “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 
Kunjungan Terhadap Coffee Lovers di Makassar” 
 
 
 
 
 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Makassar sebagai kota diluar Pulau Jawa yang memiliki geliat ekonomi 
terbilang cukup baik, dibuktikan oleh hadirnya pusat bisnis dan perkantoran, 
pusat niaga dan pusat kegiatan perekonomian lainnya. Hal ini juga turut 
menstimulasi pertumbuhan usaha kuliner dan kafe yang sangat pesat di 
Makassar. Terbukti dengan data yang penulis himpun dari BPS Sulsel melaui 
www.bps.sulsel.go.id yang digambarkan pada tabel berikut : 
Tabel 1.1  
Jumlah Kafe di Makassar 
 
Tahun Jumlah (unit) Pertumbuhan (%) 
2011 43 - 
2012 62 4.5 
2013*
 
174 6.4 
Sumber: BPS Sulawesi Selatan 
 
Peningkatan jumlah kafe dan restoran yang sangat pesat ini 
memnyebabkan suasana persaingan yang sangat ketat diantara pengelola kafe 
dan restoran di Makassar yang mengharuskan pengelola berusaha untuk 
mempertahankan pelanggan tetap, memeperluas pangsa pasar dan 
meningkatkan potensi pelanggan baru. Untuk memenuhi target tersebut, 
pengelola kafe harus mampu memberikan kepuasan terhadap konsumen melalui 
peningkatan kinerja terhadap pelayanan dan mutu produk. Hal ini dapat tercapai 
dengan menggali kebutuhan dan keinginan konsumen, menciptakan hubungan 
yang baik dan memberi kesan yang baik sehingga pelannggan potensial memiliki 
keinginan untuk melakukan kunjungan kembali. Coffee Lovers salah satunya, 
 
 
 
 
yang ingin menjaga dan meningkatkan eksistensinya di dalam persaingan usaha 
kafe ini.  
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 
permasalahan dalam penelitian ini dapat ddirumuskan sebagai berikut: 
1) Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan kunjungan 
konsumen Coffee Lovers di Makassar? 
2) Seberapa besar pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap keputusan 
kunjungan konsumen Coffee Lovers di Makassar? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Dari latar belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, 
maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
1) Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan kunjungan 
konsumen Coffee Lovers di Makassar 
2) Menganalisis seberapa besar faktor-faktor tersebut mempengaruhi 
keputusan kunjungan konsumen Coffee Lovers di Makassar 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penulis berharap penelitian yang dilakukan ini dapat berguna terlebih 
kepada: 
1) Bagi Masyarakat 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi-referensi untuk 
penelitian lanjutan yang dilaksanakan kedepannya, menambah 
wawasan/pengetahuan dan menambah khasanah kepustakaan 
khususnya di bidang manajemen konsentrasi pemasaran. 
 
2) Bagi Perusahaan 
 
 
 
 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu meyediakan informasi yang dapat 
dijadikan bahan pertimbangan pengambilan kebijakan perusahaan 
terutama di sektor pemasaran, dan pengambilan kebijakan-kebijakan lain 
oleh pihak.    
3) Bagi Peneliti 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi wadah untuk menambah 
kemampuan dalam menganalisis serta mengaplikasikan teori-teori yang 
telah di terima selama berada di bangku perkuliahan. 
1.5. Sistematika Penelitian 
Hasil penelitian ini dilaporkan dalam bentuk skripsi dengan sistematika 
penulisan, sebagai berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini memuat latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 
manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini memuat teori-teori yang digunakan sebagai tinjauan ataupun 
landasan dalam menganalisis masalah pokok yang telah dikemukakan, 
yaitu pengertian pemasaran, marketing mix, perilaku konsumen, 
karakteristik jasa, manajemen jasa terpadu, keputusan pembelian 
konsumen ,kerangka pemikiran, dan hipotesis. 
  
   
 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisi uraian tentang rancangan penelitian, waktu dan lokasi 
penelitian, populasi dan sampel, serta teknik pengambilan sampel, juga 
jenis dan sumber data, teknik pengambilan data, variabel penelitian dan 
definisi operasional, serta instrumen-instrumen penelitian. 
 
BAB IV   PROFIL PERUSAHAAN 
Pada bab ini dibahas mengenai profil perusahaan yang menjadi objek 
penelitian dalam kegiatan penulisan skripsi ini. 
 
BAB V   HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini dibahas mengenai analisis data yang telah diperoleh dalam 
penelitian yang dilengkapi dengan gambaran umum perusahaan secara 
singkat. Analisis data yang dilakukan meliputi analisis statistik yang 
digunakan untuk melakukan pengujian terhadap hipotesis penelitian. 
 
BAB VI   PENUTUP 
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran, serta keterbatasan dari hasil 
penelitian yang telah dilakukan. 
  
   
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1. Pemasaran 
Konsep pemasaran meliputi keseluruhan sistem yang berhubungan dengan 
kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga 
mendistribusikan dan mempromosikan barang atau jasa dalam rangka 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Kotler (2002), strategi pemasaran 
yang dikenal sebagai bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran 
yang digunakan perusahaan untuk terus menerus mencapai tujuan 
pemasarannya di pasar sasaran. Jangkauan pemasaran sangat luas, berbagai 
tahap kegiatan harus dilalui barang dan jasa sebelum akhirnya dapat digunakan 
oleh konsumen, sehingga ruang lingkup kegiatan yang luas disederhanakan 
menjadi empat kebijakan pemasaran yang lazim disebut bauran pemasaran 
(marketing mix). Keputusan bauran pemasaran harus diambil untuk 
mempengaruhi saluran perdagangan dan juga konsumen akhir. McCarthy dalam 
Kotler (2002), mengklasifikasikan alat-alat bauran pemasaran menjadi empat 
kelompok luas yang disebut 4 P, yaitu : produk (product), harga (price), tempat 
(place), dan promosi (promotion). 
1) Product Mix (Bauran Produk) 
Konsep produk menegaskan bahwa konsumen akan menyukai produk-
produk yang menawarkan ciri paling bermutu, berkinerja atau inovatif. 
Variabel-variabel produk dalam bauran pemasaran yaitu : keragaman 
produk, kualitas, desain, ciri, nama merek, kemasan, ukuran, pelayanan, 
garansi dan imbalan. Dalam mengembangkan produk yang dapat berupa 
barang, jasa, maupun layanan, perusahaan harus menetapkan manfaat-
 
 
 
 
manfaat apa yang harus diberikan oleh produk tersebut dan 
mengomunikasikannya kepada konsumen. 
2) Price Mix (Bauran Harga) 
Variabel-variabel pemasaran harga diantaranya daftar harga, rabat atau 
diskon, potongan harga khusus, periode pembayaran, syarat kredit. 
Harga merupakan jumlah uang yang menyatakan nilai tukar suatu satuan 
barang atau jasa. Menurut Umar dalam Christvelldy (2007) menyatakan 
harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat 
untuk memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang nilainya 
ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar menawar, atau 
ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua 
pembeli. 
3) Place Mix (Bauran Tempat) 
Keputusan membeli suatu produk juga dapat dipengaruhi oleh 
kemudahan memperoleh dan sarana tempat pembeliannya. Variabel-
variabel pemasaran tempat yaitu saluran pemasaran, cakupan pasar, 
pengelompokkan, lokasi, persediaan, transportasi. Keputusan tentang 
tempat dimana konsumen akan membeli suatu produk dipengaruhi atribut 
yang mencolok dari tempat tersebut, seperti harga, iklan dan promosi, 
personal penjualan, pelayanan yang diberikan, atribut fisik, pelanggan 
toko, atmosfer toko dan pelayanan setelah transaksi. Menurut Umar 
(2005) saluran distribusi ini membentuk tingkatan saluran untuk 
menentukan panjangnya saluran distribusi. Saluran tingkat nol, tidak 
mempunyai perantara, jadi langsung dari produsen ke konsumen. Saluran 
tingkat 1 mempunyai satu tingkat pedagang perantara, seperti pengecer. 
Saluran tingkat 2 mempunyai dua tingkat pedagang perantara, seperti 
 
 
 
 
grosir lalu ke pengecer. Dan yang terakhir saluran tingkat 3 yang 
mempunyai tiga tingkat pedagang pengecer, seperti pemborong yang ada 
diantara grosir dan pengecer. Semakin banyak jumlah tingkat saluran 
pemasaran, semakin sulit untuk melaksanakan saluran pengendalian dan 
memperoleh informasi yang akurat mengenai konsumen tingkat akhir. 
4) Promotion Mix (Bauran Promosi) 
Bauran promosi mengacu pada strategi yang memadukan produk, harga, 
promosi, dan distribusi. Variabel-variabel dalam bauran pemasaran yaitu 
promosi penjualan, periklanan, tenaga penjualan, kehumasan, 
pemasaran langsung. Bauran promosi lebih memfokuskan bagaimana 
mengomunikasikan suatu produk kepada masyarakat sehingga nantinya 
akan dikenal dan pada akhirnya dikonsumsi.  
Booms dan Bitner dalam Kotler (1997) menyarankan 3P tambahan 
disamping konsep 4P yang sudah ada dalam pemasaran jasa, yaitu: 
5) People Mix (Bauran Orang) 
Semua bentuk jasa yang ditawarkan suatu organisasi merupakan 
pelayanan yang bersifat tangible bagi konsumen. Bagaimana orang 
berpakaian, penampilan karyawan, serta sikap dan perilaku mereka 
terhadap konsumen akan mempengaruhi konsumen terhadap jasa yang 
ditawarkan. 
6) Physical Evidence Mix (Bauran Bukti Fisik) 
Untuk menilai kualitas jasa, biasanya konsumen akan mengandalkan 
tanda-tanda dari bukti fisik dan juga didasarkan pada tanda-tanda yang 
terdapat pada orang dan proses jasa. Tanda-tanda bagi bukti fisik 
memberikan kesempatan istimewa kepada perusahaan dalam 
mengirimkan pesan-pesan yang kuat dan konsisten berkenaan dengan 
 
 
 
 
apa yang ingin dicapai perusahaan serta berkenaan dengan karakteristik 
tertentu jasa mereka. 
7) Process Mix (Bauran Proses) 
Proses jasa yang dialami konsumen atau aliran operasional jasa akan 
dipakai konsumen untuk menilai jasa yang dikonsumsinya. Proses 
sejumlah jasa adalah sangat kompleks, sehigga mengharuskan 
konsumen untuk mengikuti serangkaian tindakan yang rumit dan banyak 
agar proses untuk jasa yang dipesan sempurna. 
2.1.1. Karakteristik Jasa 
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible. Produk 
jasa bisa berhubungan dengan produk fisik ataupun tidak. Menurut Kotler (2005), 
karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut : 
a) Intangible (tidak berwujud) adalah suatu jasa mempunyai sifat tidak 
berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati sebelum dibeli oleh 
konsumen. 
b) Inseparibility (tidak dapat dipisahkan) pada umumnya jasa yang 
diproduksi dan dihasilkan pada waktu bersamaan dan apabila 
dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya. 
c) Variability (bervariasi) adalah jasa senantiasa mengalami perubahan, 
tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa, dan kondisi dimana 
jasa tersebut diberikan 
d) Perisable (tidak tahan lama) daya tahan suatu jasa tergantung suatu 
situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor.  
 
 
 
 
 
Menurut Sutisna (2001), kualitas jasa dapat dilihat dari lima dimensi, 
dimana perusahaan dapat memilih kombinasi dari kelimanya. Dimensi itu antara 
lain : 
a. Reliability (Keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 
b. Responsiveness (Keresponsifan) yaitu respon atau kesigapan 
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tanggap. 
c. Confidence (Keyakinan), adalah pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan “assurance”. 
d. Empathy (Empati) yaitu perhatian secara individual yang diberikan 
perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk 
memahami kegiatan dan kebutuhan pelanggannya. 
e. Tangibles (Berwujud) meliputi penampilan fisik seperti gedung dan 
ruangan front office, adanya tempat parkir, kebersihan dan kerapihan 
ruangan, penampilan karyawan. 
2.2. Konsumen 
Phillip Kotler (2002) mendefinisikan konsumen sebagai individu atau 
kelompok yang berusaha memenuhi atau mendapatkan barang dan jasa yang 
dipengaruhi oleh kehidupan pribadi maupun kelompoknya. Konsumen 
merupakan target akhir dalam suatu perdagangan yang memanfaatkan barang 
dan/atau jasa untuk memenuhi kebutuhannnya. Menurut UU No. 8 Tahun 1999 
 
 
 
 
tentang Perlindungan Konsumen, definisi konsumen adalah setiap orang 
pemakai barang dan/atau jasa yang tersedia dalam masyarakat, baik bagi 
kepentingan sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak 
untuk diperdagangkan. 
 
2.2.1. Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen menurut Engel, Blackwell dan Winiard (1994) adalah 
tindakan yang terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan 
produk atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului tindakan ini. 
Memahami konsumen akan memberikan petunjuk bagi pengembangan produk 
baru, harga, saluran penasaran, dan elemen bauran pemasaran lainnya. Perilaku 
konsumen ditentukan atau ikut dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu pengaruh 
lingkungan, pengaruh individu serta proses psikologis. Secara sederhana, 
hubungan anatar ketiga faktor tersebut dengan proses keputusan konsumen dan 
implikasinya pada strategi pemasaran dapat dilihat pada Gambar 2.1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1. Model Perilaku Pengambilan Keputusan Konsumen dan Faktor-Faktor yang 
Mempengaruhinya 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Engel et al 1994 
 
 
Menurut Engel, Blackwell dan Miniard (1994) terdapat empat prinsip 
signifikan yang mendasari perilaku konsumen, yaitu: 
1. Konsumen adalah raja 
Produk dan jasa yang akan diterima atau ditolak oleh konsumen 
berdasarkan sejauh mana keduanya dipandang relevan dengan 
kebutuhan dan gaya hidup konsumen tersebut. 
2. Motivasi dan peilaku konsumen dapat dimengerti melalui penelitian 
Terdapat banyak pengaruh yang mendasari baik itu internal maupun 
eksternal yang mempengaruhi perilaku konsumen. Namun, motivasi dan 
perilaku dapat dimengerti walaupun secara tidak sempurna melalui 
peneitian. Prediksi yang sempurna tidak pernah akan mungkin dilakukan, 
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tetapi usaha yang didesain dan digunakan dengan tepat menurunkan 
resiko kegagalan pemasaran secara berarti. 
3. Perilaku konsumen dapat dipengaruhi 
Pemasar yang terampil dapat mempengaruhi motivasi maupun perilaku 
bila produk atau jasa yang ditawarkan didesain untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Pengeluaran promosi yang tinggi tidak mencegah 
kegagalan dari sebagian besar produk baru yang diperkenalkan di pasar 
setiap tahunnya. 
4. Pengaruh konsumen  sah secara sosial 
Kebutuhan konsumen adalah riil dan ada manfaat yang tidak dapat 
disangkal dari produk atau jasa yang menawarkan kegunaan murni. Kunci 
bagi legitimasi sosial adalah jaminan bahwa konsumen tetap memiliki 
kebebasan lengkap dan tanpa rintangan sepanjang proses. Pengaruh 
yang tidak tepat menimbulkan pelanggaran etika yang serius sehingga 
mengharuskan pembuatan undang-undang dan bentuk lain kegiatan 
perlindungan. 
2.2.2. Proses Keputusan Pembelian 
Keputusan konsumen dalam mengkonsumsi barang dan jasa ditentukan 
oleh perilaku konsumen yang bersangkutan. Untuk meraih keberhasilan seorang 
produsen harus harus melihat faktor yang mempengaruhi pembelian, seperti 
siapa yang membuat keputusan pembelian, jenis-jenis keputusn pembelian dan 
langkah-langkah dalam proses pembelian. Phillip Kotler (2002) membedakan 
lima peran yang dimainkan konsumen dalam keputusan pembelian : 
a. Pencetus, adalah seseorang yang pertama kali mengusulkan gagasan 
untuk membeli suatu produk atau jasa. 
 
 
 
 
b. Pemberi pengaruh, adalah seseorang yang pendangan atau sarannya 
mempengaruhi keputusan pembelian. 
c. Pengambil keputusan, adalah seseorang yang mengambil keputusan untuk 
setiap komponen keputusan pembelian. 
d. Pembeli, adalah orang yang melakukan pembelian sesungguhnya. 
e. Pemakai, adalah seseorang yang mengonsumsi atau menggunakan produk 
yang bersangkutan. 
Proses keputusan pembelian meliputi beberapa tahapan. Menurut Engel et 
al (1994) terdapat lima tahapan kepuutsan pembelian yang dilkukan oleh 
konsumen, yaitu pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 
pembelian dan perilaku pasca pembelian  
Gambar 2.2. Tahap-Tahap Proses Pengambilan Keputusan 
 
 
Sumber: Kotler & Keller (2009) 
 
A. Pengenalan Kebutuhan 
Proses pembelian dimulai saat pembeli mengenali suatu kebutuhan. 
Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh stimulan baik internal maupun 
eksternal. Menutrut Phillip Kotler (2002) stimulan internal seseorang meliputi rasa 
lapar, haus, saat mencapai titik tertentu dapat menjadi sebuah dorongan. 
Sedangkan kebutuhan karena rangsangan eksternal seperti seseorang melewati 
sebuah toko kue dan melihat roti segar yang menstimulasi rasa laparnya. 
Seorang produsen perlu mengidentifikasi stimulan yang paling sering 
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membangkitkan minat akan suatu kategori produk. Produsen kemudian dapat 
mengembangkan strategi pemasaran yang memicu minat konsumen. 
Engel, Blackwell dan Miniard (1994) menjelaskan bahwa pengenalan 
kebutuhan merupakan suatu persepsi atas perbedaan antara keadaan yang 
diinginkan dengan situasi aktual yang memadai untuk menggugah dan 
mengaktifkan proses kebutuhan. Bila ketidaksesuaian yang ada melebihi tingkat 
ambang tertentu, maka kebutuhan akan dikenali. Namun seandainya 
ketidaksesuaian itu berada di bawah tingkat ambang, maka pengenalan 
kebutuhan yang berpusat pada tingkat ketidaksesuaian sulit untuk dikenali. 
 
B. Pencarian Informasi 
Konsumen yang tergugah akan kebutuhannya akan terdorong untuk 
mencari informasi yang lebih banyak. Phillip Kotler (2002) membaginya ke dalam 
dua tingkat yaitu situs pencarian yang lebih ringan dinamakan perhatian yang 
menguat. Pada tingkat ini seseorang hanya menjadi lebih peka terhadap 
informasi tentang produk. Pada tingkat selanjutnya memasuki pencarian aktif 
informasi dengan cara mencari bahan bacaan, mengunjungi toko untuk 
mempelajari produk. Sumber informasi konsumen digolongkan menjadi empat 
golongan, yaitu : 
a. Sumber pribadi, termasuk keluarga, teman, tetangga, kenalan 
b. Sumber komersial, termasuk iklan, wiraniaga, penyalur, kemasan 
c. Sumber publik, termasuk media massa 
d. Sumber pengalaman, termasuk penanganan, pengkajian dan pemakaian 
produk 
Jumlah dan pengaruh relatif sumber-sumber informasi itu berbeda-beda 
secara umum konsumen mendapatkan sebagian besar, informasi tentang suatu 
 
 
 
 
produk dari sumber komersial, yaitu sumber yang didominasi oleh pemasar. 
Namun informasi yang paling efektif berasal dari sumber pribadi. Informasi 
komersial biasanya menjalankan fungsi pemberi informasi, dan sumber pribadi 
menjalankan fungsi legitimasi atau evaluasi. 
 
C. Evaluasi Alternatif 
Engel, Blackwell dan Miniard (1995) mendefinisikan evaluasi alternatif 
sebagai proses dimana suatu alternatif pilihan dievaluasi dan dipilih untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen. Terdapat beberapa proses evaluasi keputusan, 
yaitu : 
a. Menentukan kriteria evaluasi yang akan digunakan untuk menilai kinerja 
dari alternatif 
b. Memutuskan alternatif pilihan 
c. Menilai kinerja alternatif yang dipertimbangkan 
d. Menerapkan kaidah keputusan untuk membuat pilihan akhir. 
Phillip Kotler (2002) menyatakan bahwa tidak ada proses evaluasi tunggal 
sederhana yang digunakan oleh semua konsumen atau oleh satu konsumen 
dalam situasi pembelian. Beberapa konsep dasar untuk memahami proses 
evaluasi konsumen, yaitu konsumen berusaha untuk memenuhi kebutuhan, 
konsumen mencari manfaat tertentu dari solusi produk dan terakhir, konsumen 
memandang masing-masing produk sebagai kesimpulan atribut dengan 
kemampuan yang berbeda-beda dalam memberikan manfaat yang digunakan 
untuk memuaskan kebutuhan tersebut. 
D. Pembelian 
Phillip Kotler (2002) menyatakan bahwa terdapat dua faktor yang dapat 
mempengaruhi niat pembelian dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah 
 
 
 
 
pendirian orang lain. Sejauh mana pendirian orang lain mengurangi alternatif 
yang disukai seseorang tergantung pada intensitas pendirian negatif orang lain 
terhadap alternatif yang disukai konsumen dan motivasi konsumen untuk 
memenuhi keinginan orang lain. Semakin gencar sikap negatif orang lain dan 
semakin dekat orang lain tersebut dengan konsumen, semakin besar konsumen 
akan menyesuaikan niat pembeliannya. Sedangkan faktor yang kedua adalah 
situasi tidak terantisipasi yang dapat muncul dan mengubah niat pembelian. 
Keputusan konsumen untuk memodifikasi, menunda atau menghindari 
suatu keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh resiko yang dirasakan. 
Besarnya resiko yang dirasakan berbeda-beda menurut besarnya uang yang 
dipertaruhkan, besarnya ketidakpastian atribut dan besarnya kepercayaan diri 
konsumen. Konsumen mengembangkan rutinitas tertentu untuk mengurangi 
resiko, seperti penghindaran keputusan, pengumpulan keputusan informasi dari 
teman-teman dan preferensi atas merek dalam negeri dan garansi. 
 
E. Perilaku Pasca Pembelian 
Setelah membeli produk konsumen akan melakukan evaluasi, apakah dia 
mengalami level kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Apabila hasil evaluasi 
pasca pembelian konsumen dianggap dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya, maka hal ini akan berpengaruh positif terhadap pembelian 
selanjutnya. Sehingga diharapkan kepuasan konsumen yang berfungsi untuk 
mendapatkan loyalitas terhadap produk dapat dicapai dan konsumen akan 
melakukan kegiatan pembelian selanjutnya. Hal ini menyebabkan penurunan 
loyalitas konsumen terhadap produk yang mengakibatkan keuhan konsumen, 
komunikasi lisan yang negatif, dan upaya menuntut ganti rugi melalui jalur 
hukum. 
 
 
 
 
2.2.3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian 
Keputusan yang dilakukan setiap konsumen dapat berbeda dan bervariasi. 
Menurut  Engel, Blackwell dan Miniard (1994), hal ini disebabkan proses 
keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen tidak begitu saja, 
melainkan dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu, faktor pengaruh lingkungan, 
faktor perbedaan individu, dan faktor proses psikologi. Pengaruh lingkungan dan 
individu mempengaruhi tiap tahapan proses keputusan pembelian, yaitu 
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, pembelian dan 
pasca pembelian. Selanjutnya, ditunjukkan bahwa evaluasi alternatif tidak 
berhenti setelah pembelian selesai dilakukan. Pemakaian produk atau jasa yang 
memberikan informasi baru dan jika sesuai dengan harapan mereka, maka 
hasilnya berupa kepuasan. Berlaku sebaliknya, jika alternatif dinilai kurang dari 
harapan mereka, maka hasilnya adalah ketidakpuasan. Ketidakpuasan ini 
menjadi intensif untuk pencarian lebih lanjut. 
 
A. Pengaruh Lingkungan 
Pengaruh lingkungan memiliki peran yang cukup besar terhadap perilaku 
konsumen. Informasi yang lengkap mengenai faktor lingkungan yang 
mempengaruhi perilaku konsumen memberikan masukan yang snagat berarti 
terhadap strategi pemasaran suatu perusahaan. Menurut Engel et Al (1995) 
faktor lingkungan terdiri dari : 
a. Budaya 
Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku yang paling mendasar. 
Konsumen mendapatkan kumpulan nilai, persepsi dan preferensi, dan 
perilaku dari keluarganya serta lembaga-lembaga penting lainnya. Setiap 
budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih kecil yang memberikan lebih 
 
 
 
 
banyak ciri-ciri dan sosialisasi khusus bagi anggota-anggotanya. Sub-
budaya yang membentuk segmen pasar penting dan pemasar sering 
merancang produk dan program pemasaran yang disesuaikan dengan 
kebutuhan mereka. 
b. Kelas Sosial 
Kelas sosial adalah pembagian didalam masyarakat yang terdiri atas 
individu dengan nilai, minat, dan perillaku yang sama atau kelompok yang 
relatif homogen didalam suatu masyarakat lama yang tersusun secara 
hierarki. Kelas sosial yang berbeda cenderung memunculkan perilaku 
konsumsi yang berbeda. Seseorang pasti berpartisipasi kedalam banyak 
kelompok dalam hidupnya dan kedudukan seseorang di masing-masing 
kelompok dapat ditentukan berdasarkan peran dan status. Peran meliputi 
kegiatan-kegiatan yang diharapkan akan dilakukan oleh seseorang dan 
masing-masing peran menghasilkan status. Kelas sosial mengacu pada 
pengelompokan orang yang sama dalam perilaku mereka berdasarjan 
posisis ekonomi dalam pasar. Kelompok status mencerminkan suatu 
harapan komunitas akan gaya hidup di kalangan masing-masing kelas. 
Dalam pemasaran, sistem status merupakan faktor yang sangat menarik 
untik diketahui karena mereka dapat mengusahakan pengaruh yang besar 
pada apa yang akan dibeli dan dikonsumsi oleh seseorang. 
c. Pengaruh Pribadi 
Pengaruh pribadi berkaitan dengan cara-cara dimana kepercayaan, sikap 
dan perilaku konsumen dipengaruhi ketika orang lain digunakan sebagai 
kelompok acuan. Menurut Bearden dan Etzel (1994) kelompok acuan 
(reference group) adalah orang atau kelompok yang mempengaruhi 
secara bermakna perilaku individu. Kelompok acuan memberikan standard 
 
 
 
 
dan nilai yang dapat menjadi perspektif penentu yang penting dalam 
pengaruh pribadi adalah keterlibatan. Keterlibatan produk yang tinggi dan 
pengaruh sosial berhubungan dalam dua cara. Pertama, keterlibatan 
meningkat bila pilihan yang dibuatnya mempengaruhi status sosial 
seseorang dan penerimanya. Kedua, keterlibatan yang tinggi juga 
mencetuskan pencarian informasi dari orang yang dapat dipercaya. 
d. Keluarga 
Keluarga adalah kelompok yang terdiri dari dua atau lebih orang yang 
berhubungan melalui darah, perkawinan, atau adopsi dan tinggal bersama. 
Keluarga inti adalah kelompok langsung yang terdiri dari ayah, ibu dan 
anak yang tinggal bersama. Keluarga besar mencakup keluarga inti yang 
ditambah kerabat lain seperti kakek, nenek, paman, bibi dan sepupu. 
Dinyatakan juga studi tentang keluarga dan hubungan mereka dengan 
pembelian dan konsumsi penting karena dua alasan, yaitu banyak produk 
akan dibeli oleh konsumen ganda yang bertindak sebagai unit keluarga, 
dan keputusan pembelian individu yang bersangkutan mungkin 
dipengaruhi oleh anggota lain dalam keluarganya. 
e. Situasi 
Perbedaan individu merupakan faktor internal yang menggerakkan dan 
mempengaruhi perilaku. Terdapat lima determinan yang penting yang 
dapat membedakan konsumen adalah sumber daya konsumen, motivasi, 
keterlibatan, pengetahuan, sikap, kepribadian, gaya hidup dan demografi. 
B. Perbedaan Individu 
1. Sumber Daya Konsumen 
Setiap orang membawa tiga sumber daya ke dalam situasi pengambilan 
keputusan, yaitu sumber daya ekonomi yang meliputi pendidikan dan 
 
 
 
 
kekayaan, sumber daya temporal yang meliputi waktu, dan sumber daya 
kognitif. Sumber daya kognitif adalah kapasitas mental yang tersedia untuk 
menjalankan berbagai kegiatan pengolahan informasi. Alokasi keputusan 
kognitif dikenal sebagai perhatian 
2. Motivasi dan Keterlibatan 
Motivasi merupakan alasan yang mendasari seseorang untuk melakukan 
suatu tindakan. Suatu kebutuhan akan menjadi motif jika ia didorong hingga 
mencapai tingkat intensitas yang memadai. Motif adalah suatu kebutuhan 
yang cukup mendorong seseorang untuk bertindak. 
3. Pengetahuan 
Engel et Al (1994) membedakan pengetahuan dalam  tiga bidang umum, 
yaitu pengetahuan produk, pengetahuan pembelian dan pengetahuan 
pemakaian. Pengetahuan produk meliputi kategori produk secara umum 
dan mengenai merek spesifik. Pengetahuan pembelian meliputi bermacam 
potongan informasi yang dimiliki konsumen yang berhubungan erat dengan 
perolehan produk. Dimensi dasar dari pengetahuan pembelian melibatkan 
informasi berkenaan dengan keputusan  tentang dimana produk tersebut 
harus dibeli dan kapan pembelian harus terjadi. Pengetahuan pemakaian 
meliputi informasi yang tersedia dalam ingatan mngenai suatu produk dapat 
digunakan dan apa yang diperlukan agar benar-benar menggunakan 
produk tersebut 
4. Sikap 
Menurut Engel et Al (1994) sikap didefinisikan sebagai suatu evaluasi 
menyeluruh yang memungkinkan orang merespon dengan cara 
menguntungkan atau tidak menguntungkan secara konsisten dengan objek 
atau alternatif yang diberikan. Sifat yang penting dari sikap adalah karena 
 
 
 
 
tingkat kepercayaan dapat mempengaruhi kekuatan hubungan antara sikap 
dan perilaku (Fazio dan Zanna dalam Engel et Al, 1994). Sifat penting 
lainnya adalah sikap lebih dinamis karena sikap berubah bersamaan 
dengan waktu. 
5. Kepribadian 
Kepribadian adalah karakteristik psikologis seseorang yang berbeda 
dengan orang lain yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten 
dan bertahan lama terhadap lingkungannya. Kepribadian dapat menjadi 
variabel yang sangat berguna dalam menganalisis perilaku konsumen, asal 
jenis kepribadian tersebut dapat diklasifikasikan dengan akurat dan 
terdapat korelasi yang kuat antara jenis kepribadian tertentu dengan pilihan 
produk atau merek. 
6. Gaya Hidup 
Gaya hidup adalah pola hidup seseorang di dunia yang diekspresikan 
dalam aktivitas, minat dan opininya. Gaya hidup menggambarkan 
keseluruhan diri seseorang yang berinteraksi dengan lingkungannya dan 
gaya hidup berada diluar kepribadian. Banyak pemasar mencari hubungan 
antara produk mereka dan kelompok gaya hidup. 
7. Faktor Demografi 
Faktor demografi (karakteristik populasi manusia) berperan dalam 
menentukan gaya hidup dan segmentasi konsumen. Faktor demografi 
diantaranya mencakup ukuran, pertumbuhan, kepadatan dan distribusi 
penduduk. Biasanya digunakan dalam penelitian konsumen untuk 
menggambarkan usia, pendapatan dan pendidikan konsumen. 
 
 
 
 
 
 
2.3. Manajemen Jasa Terpadu 
Manajemen jasa terpadu merupakan perencanaan dan pelaksanaan 
terkoordinasi kegiatan-kegiatan pemasaran, operasional dan sumber daya 
manusia yang penting bagi keberhasilan perusahaan jasa. Ketika membahas 
strategi untuk memasarkan, maka harus diperhatikan adalah sifat dari jasa 
tersebut yang melibatkan berbagai aspek keterlibatan pelanggan dalam produksi 
dan pentingnya faktor waktu serta unsur strategis lainnya. Menurut Christopher 
Lovelock dan Lauren K. Wright (2005), pemasaran jasa terpadu menggunakan 
model 8P yang menyoroti delapan variabel keputusan bagi manajer perusahaan 
jasa. Kedelapan komponen manajemen jasa terpadu adalah sebagai berikut : 
a) Product’s Element (Elemen Produk) 
Merupakan semua komponen kinerja jasa yang menciptakan nilai bagi 
pelanggan. 
b) Place and Time (Tempat dan Waktu) 
Merupakan keputusan manajemen tentang kapan, di mana, dan 
bagaimana menyampaikan jasa kepada pelanggan. 
c) Process (Proses) 
Merupakan metode pengoperasian atau serangkaian tindakan tertentu, 
yang umumnya berupa langkah-langkah yang diperlukan dalam suatu 
urutan yang telah ditetapkan. 
d) Poductivity and Quality (Produktivitas dan Kualitas) 
Produktivitas dapat diartikan sebagai seberapa efisien pengubahan input 
jasa menjadi output yang menambah nilai bagi pelanggan. Kualitas 
adalah sejauh mana suatu jasa memuaskan pelanggan dengan 
memenuhi kebutuhan, keinginan, dan ekspektasi mereka. Produktivitas 
dan kualitas harus dilihat sebagai dua sisi mata uang yang sama. 
 
 
 
 
Meningkatkan produktivitas, sangat penting untuk menjaga agar biaya 
tetap terkendali. Kualitas jasa yang didefinisikan pelanggan, berperan 
penting bagi diferensiasi produk dan bagi pembentukan loyalitas 
pelanggan. 
e) Orang (People) 
Meliputi karyawan atau terkadang pelanggan yang terlibat dalam proses 
produksi. Banyak jasa bergantung pada interaksi langsung dan pribadi 
antara pelanggan dan karyawan perusahaan. Sifat dan interaksi ini 
sangat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa. 
Pelanggan sering menilai kualitas jasa yang mereka terima berdasarkan 
penilaian terhadap orang-orang yang menyediakan jasa tersebut. 
f) Promotion and Education (Promosi dan Edukasi) 
Merupakan semua aktivitas dan alat yang menggugah komunikasi yang 
dirancang untuk membangun preferensi pelanggan terhadap jasa dan 
penyedia jasa tertentu. Komponen ini memainkan tiga peran penting, 
yaitu menyediakan informasi dan saran yang dibutuhkan, membujuk 
pelanggan sasaran tentang kelebihan suatu produk dan mendorong 
pelanggan untuk mengambil tindakan pada suatu waktu. 
g) Physical Evidence (Bukti Fisik) 
Merupakan petunjuk visual atau berwujud lainnya yang memberi bukti 
atas kualitas jasa. 
h) Price (Harga dan Biaya Jasa Lainnya) 
Meliputi pengeluaran uang, waktu dan usaha oleh pelanggan untuk 
membeli dan mengonsumsi jasa. 
Christopher Lovelock dan Lauren K. Wright (2005) juga memformulasikan 
bahwa terdapat lima kesenjangan (gap) yang biasa terjadi dalam kualitas jasa : 
 
 
 
 
a. Kesenjangan pengetahuan yaitu, perbedaan antara apa yang diyakini 
penyedia jasa dengan apa yang diharapkan pelanggan, kebutuhan dan 
harapan pelanggan yang sesungguhnya. 
b. Kesenjangan standar yaitu, perbedaan antara persepsi manajemen 
terhadp harapan pelanggan dan standar kualitas yang telah diciptakan 
untuk penyerahan jasa. 
c. Kesenjangan penyerahan yaitu, perbedaan antara standar penyerahan 
yang ditentukan dan kinerja penyedia jasa yang sesungguhnya. 
d. Kesenjangan komunikasi internal yaitu, perbedaan antara apa yang 
benar-benar dapat diserahkan kepada perusahaan 
e. Kesenjangan persepsi yaitu, perbedaan antara apa yang benar-benar 
diserahkan dan apa yang dianggap pelanggan telah mereka terima 
(karena mereka tidak dapat menilai kualitas jasa secara akurat) 
f. Kesenjangan interpretasi yaitu, perbedaan antara apa yang 
sesungguhnya dijanjikan penyedia jasa dalam upaya-upaya 
komunikasinya dan apa yang pelanggan pikir telah dijanjikan dalam 
komunikasi tersebut. 
g. Kesenjangan jasa yaitu, perbedaan antara apa yang diharapkan 
pelanggan akan merek yang diterima dan persepsi mereka terhadap jasa 
yang benar-benar diserahkan. 
Masing-masing dari ke-tujuh kesenjangan kualitas tersebut dapat merusak 
hubungan dengan pelanggan. Kualitas jasa adalah keseluruhan sikap pelanggan 
terhadap penyerahan jasa, yang terbentuk dari sejumlah pengalaman jasa yang 
berhasil maupun yang tidak berhasil. Menghindari kesenjangan dalam jasa setiap 
penyerahannya akan membantu suatu perusahaan meningkatkan nama baiknya 
dalam hal jasa yang berkualitas baik. 
 
 
 
 
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi harus dilihat dari sudut pandang penilaian pelanggan, karena 
itu dalam nerumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus 
berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen 
kualitas pelayanan. 
 
2.4. Restoran 
Usaha restoran termasuk pada pengolahan pelayanan jasa yang bersifat 
campuran (Kotler, 1997). Usaha restoran merupakan suatu bentuk usaha yang 
dalam pelaksanannya mengombinasikan produk dan jasa. Restoran tidak 
sekadar memproduksi dan menjual menu makanan saja tetapi juga mempunyai 
kecenderungan untuk menawarkan jasa kepada konsumennya (Ardi, 2003) 
Departemen Kesehatan dalam Andari (2005) mendefinisikan restoran 
sebagai setiap bangunan yang menetap dengan segala peralatan yang 
digunakan, untuk proses pembuatan (pengolahan) dan penjualan (penyajian) 
makanan dan minuman bagi umum dimana proses penyajian berlangsung. 
Proses pengolahan dapat berada pada satu bangunan atau bangunan lain yang 
terpisah dengan tempat penjualan. 
Restoran dalam operasinya terjadi semacam barter antara pembeli dengan 
penjual, dalam hal ini antara produk dan uang. Hubungan tersebut tidak akan 
berjalan dengan mulus apabila petugas yang akan menangani pelayan tidak 
terseleksi dengan cermat, dididik dan dilatih dengan baik, diajar berkomunikasi 
serta dikordinasikan dengan teliti dan dipersiapkan dengan kesungguhan hati 
(Andrikus dalam Hasanah, 2006). Tujuan dari operasi restoran adalah mencari 
keuntungan, sama dengan perushaan yang bersifat profit lainnya, namun tujuan 
utamanya adalah mencapai kepuasan para tamu. Dinas Pariwisata dan Industri 
 
 
 
 
Kreatif, sebagai badan nasional yang mengatur tentang industri jasa boga, belum 
memberi definisi jelas kafe secara spesifik. Selama ini kafe masih termasuk 
bagian dari restoran. Hal ini disebabkan karena sifat dan konsep kafe yang selalu 
dinamis mengikuti perkembangan zaman. 
Kafe adalah bentuk pengembangan dari warung/kedai kopi. Warung kopi 
pertama kali didirikan oleh Kiva Han, pada tahun 1475 di Konstantinopel (Turki). 
Mulai saat itu, warung kopi mulai merambah tanah Eropa, menghasilkan budaya 
baru antara gaya makan informal dengan obrolan panjang yang hangat diantara 
pengunjungnya.  Seiring berkembangnya, tahun 1971 pelopor Kafe didirikan, 
yaitu Starbucks dengan membuka kedai kopi pertamanya di pasar tradisional 
Pike Place di Seatle. Sejak saat itu budaya “ngopi” mulai dikenal dan 
berkembang pesat ke seluruh pelosok dunia. Bahkan saat ini Starbucks sendiri 
saja sudah memiliki 20.891 outlet, termasuk 151 outlet di Indonesia yang hadir 
sejak 2002 dan 4 diantaranya berada di Makassar. 
Budaya kafe di Indonesia, mengalami pergeseran dari sekadar tempat 
minum kopi. Kafe di Indonesia memiliki interpretasi lain yang baru, bukan hanya 
sebagai tempat menikmati secangkir kopi, tetapi juga sebagai tempat makan dan 
mencari hiburan. Kafe yang hadir saat ini tidak lagi dalam suasana sederhana 
tetapi dalam suasana kemewahan dengan tampilan interior dan eksterior yang 
membuat nyaman tiap pengunjungnya, menu-menu special dan beberapa kafe 
memyajikan hiburan khusus seperti music performance, dj show dan lainnya. 
Trend terbaru adalah hadirnya wine bar, cigar lounge, dan spot-spot yang khas 
lainnya. 
Saat ini budaya “ngafe” memasuki semua lapisan masyarakat dengan 
aneka kafe yang bermunculan dalam hampir setiap segmen pasar. Karena 
ketatnya persaingan ini membuat para pengusaha menciptakan inovasi baru. 
 
 
 
 
Tema, gaya, desain, pelayanan dan menu yang berbeda diperkenalkan masing-
masing kafe untuk menarik minat dari para konsumen. Namun alasan yang 
mendasar dari “ngafe” tidak berubah sejak Kafe dikenal yakni menjadi alternatif 
rekreasi masyrakat, terlabih bagi masyarakat urban, tentunya sambil 
bersosialisasi dan mencari peluang bisnis. 
 
2.4.1. Jenis Restoran 
Bisnis restoran dan kafe saat ini sedang berkembang pesat terutama di 
kota-kota besar di Indonesia. Andari (2005) membedakan jenis restoran 
berdasarkan tingkat orisinalitasnya, yaitu : 
1. Family Conventional 
Merupakan restoran tradisional untuk keluarga. Restoran ini mementingkan 
suasana dan harga, namun untuk pelayanan dan dekorasi terbilang biasa. 
2. Fast Food 
Restoran siap saji ini memiliki keterbatasan dalam menu yang disajikan. 
Memanfaatkan ruangan dengan dekorasi yang menarik dengan warna-
warna utama dan terang. Dari segi harga dikatakan tidak mahal dan lebih 
mengutamakan banyak pelanggan. 
3. Kafetaria 
Restoran ini menawarkan menu yang agak terbatas seperti menu-menu 
yang disajikan di rumah. Menu dapat dibuat bervariasi setiap harinya dan 
dari segi harga terbilang cukup ekonomis. Kafetaria bisanya terdapat di 
gedung–gedung perkantoran atau di pusat perbelanjaan, sekolah-sekolah 
ataupun di pabrik. 
 
 
 
 
 
 
4. Gourment 
Jenis restoran ini termasuk restoran yang berkelas, sehingga memerlukan 
suasana yang sangat nyaman dengan dekorasi yang artistik. Ditujukan bagi 
mereka yang menuntut standar penyajian yang tinggi dan berkelas. Selain 
makanan, juga disajikan minuman seperti wines dan liquors. 
5. Buffet 
Biasanya dengan sistem pelayanan swalayan, tetapi untuk wine, liquor atau 
bir dilayani secara khusus. Ciri utama dari restoran ini adalah dapat makan 
sepuasnya apa saja yang disajikan dengan satu harga tertentu. Peragaan 
dan tata letak makanan sangat penting, sebab langsung menjual dirinya 
sendiri. 
6. Etnik 
Menyajikan masakan dari daerah (suku atau negara) yang spesifik, 
misalnya makanan dari Jawa Timur, Manado, Cina dan lain- lain. Dekorasi 
restoran dan pakaian seragam pramusaji biasanya ditentukan berdasarkan 
budaya atau etnik yang bersangkutan. Ada juga yang masuk dalam tipe 
snack bar etnik yang menyajikan menu yang murah, terbatas pada sajian 
umum yang terkenal. 
7. Snack Bar 
Ruangan biasanya lebih kecil, hanya cukup untuk melayani orang-orang 
yang ingin membeli makanan kecil. Untuk restoran jenis ini bisa 
memperoleh volume penjualan yang cukup besar karena waktu makan 
ditambah dengan pesanan take out. 
8. Drive In 
Para pembeli yang memakai mobil tidak perlu turun dari mobil untuk 
memesan makanan. Pembeli bisa mendapatkan makanan yang dipesan 
 
 
 
 
dalam waktu yang relatif cepat, dan biasanya makanan dikemas secara 
praktis. Lokasi sesuai dengan tempat parkir mobil ataupun motor. Mc 
Donald asli (yang pertama) di San Berdardino adalah salah satu tipe drive 
in. 
9. Coffee Shop 
Coffee Shop ditandai dengan pelayanan makanan secara cepat. Banyak 
seating menempati counter service untuk memberikan suasanan informal. 
Coffee Shop bisa kita lihat di gedung perkantoran atau pusat perbelanjaan 
dengan tingkat pengunjung yang tinggi untuk menarik perhatian 
pengunjung. 
10. Specialty Restauran 
Jenis restoran yang terletak jauh dari keramaian, tetapi menyajikan 
masakan yang menarik dan berkualitas. Ditujukan kepada turis, atau untuk 
orang-orang yang ingin mentraktir teman atau keluarga dalam suasana 
yang berbeda. Jenis restoran ini memiliki keuntungan lebih, yaitu tidak 
perlu menginvestasikan dananya terlalu banyak untuk menyewa ruangan 
atau tempat di lokasi yang ramai. 
 
2.5. Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Fanny Rama (2010) menganalisis sikap dan 
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan kunjungan konsumen terhadap Kafe 
Buku di Depok. Tujuan dari penelitian adalah menganalisis indikator-indikator 
general mengenai ssikap dan faktor-faktor lain yang mempengaruhi keputusan 
kunjungan dan merekomendasikan mengenai nilai tambah pada atribut 
kelengkapan yang dapat diterapkan di Kafe Buku. Berdasarkan hasil analisis 
 
 
 
 
pembuktian dari hipotesis yang diajukan pada penelitian tersebut menghasilkan 
kesimpulan yaitu: 
 Pada tahap pengenalan kebutuhan, motivasi terbesar untuk 
berkunjung ke Buku Kafe adalah untuk bersantai (menikmai 
makanan diselingi dengan membaca bacaan ringan/komik) karena 
Buku Kafe mampu menciptakan suasana nyaman dan tenang. 
Sumber informasi terbanyak mengenai Buku Kafe melalui pencarian 
internal berasal dari teman atau kenalan. Beberapa atribut 
pertimbangan yang menjadi daya tarik terbesar sehingga responden 
ingin berkunjung adalah ruang baca yang dimiliki Buku Kafe dan 
banyaknya serta ragam buku yang disediakan. 
 Pada tahap pembelian, cara responden untuk berkunjung adalah 
mendadak atau tergantung situasi (kunjungan yang tidak 
direncanakan, pada saat responden selesai beraktifitas dan merasa 
jenuh mereka akan langsung berkunjung).Kunjungan  terbanyak 
Buku Kafe yaitu pada saat hari kerja. Apabila Buku Kafe tutup maka 
sebagian besar responden pindah ketempat baca lain.  
 Tahap terakhir pasca pembelian, responden menyatakan puas dan 
tetap akan berkunjung meskipun fasilitas yang ditawarkan harganya 
naik. Berdasarkan analisis sikap konsumen terhadap atribut Kafe 
Baca semua atribut bernilai positif dengan penilaian sikap yang 
berbeda-beda. sikap tertinggi konsumen terletak pada atribut ruang 
baca. 
Ini menunjukkan bahwa ruang baca yang disediakan Buku Kafe sangat 
disukai oleh responden, karena memang Kafe Baca berusaha menyediakan 
ruang baca sekaligus santai yang sangat nyaman.  
 
 
 
 
Lystyari (2006) melakukan penelitian tentang analisis keputusan pembelian 
dan kepuasan konsumen Coffee Shop De Koffie Pot. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengidentifikasi karakteristik umum konsumen De Koffie Pot, menganalisis 
proses pengambilan keputusan pembelian dan menganalisis tingkat kepuasan 
konsumen berdasarkan penilaiannya terhadap tingkat kepentingan dan kinerja 
atribut dimensi mutu. Hasil penelitian menunjukkan pada tahap proses 
pengambilan keputusan pembelian, teman merupakan orang yang paling 
berperan baik dalam tahap pencarian informasi maupun dalam tahap 
pengambilan keputusan pembelian. Berdasarkan hasil analisis IPA, atribut 
kerjanya yang harus diprioritaskan oleh De Koffie Pot adalah rasa makanan dan 
minuman, sarana parkir yang memadai dan atribut pada dimensi empati. 
  
2.6. Kerangka Pikir 
Gambar 2.3. Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.7. Hipotesis 
Berdasarkan rumusan masalah yang penulis angkat pada awal penulisan 
skripsi, maka penulis mengajukan hipotesis sebagai berikut : 
KEPUTUSAN KUNJUNGAN 
KONSUMEN COFFEE TOFFEE 
ATRIBUT PRODUK 
KUALITAS 
PELAYANAN 
LINGKUNGAN 
 
 
 
 
1. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan kunjungan Coffee Lovers di 
Makassar adalah: 
a. Faktor Atribut Produk yang meliputi cita rasa produk, harga produk, 
tampilan produk, keragaman produk, dan kustomisasi produk. 
b. Faktor Kualitas Pelayanan yang meliputi kualitas pramusaji, penyajian 
informasi, keramahan pramusaji, pelayanan konsumen, penampilan 
pendukung pramusaji, dan  kelengkapan sarana pendukung. 
c. Faktor Lingkungan yang meliputi suasana kafe, akses lokasi dan 
ketertiban. 
 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan kunjungan konsumen 
Coffee Loverss di Makassar memiliki signifikansi yang berbeda-beda. 
  
   
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
Objek penelitian pada penelitian ini adalah masyarakat Kota Makassar yang 
melakukan kunjungan dan/atau pembelian terhadap Coffee Lovers yang berada 
di Kota Makassar. Coffee Lovers di Makassar memiliki 2 outlet, yang berlokasi di 
Jalan Hertasning Raya dan di Jalan Urip Sumoharjo. Waktu penelitian yang 
direncanakan mulai dari pengambilan data hingga penyusunan skripsi 
diperkirakan memakan waktu kurang lebih tiga bulan yaitu bulan Januari s/d 
bulan Maret 2014. 
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Data merupakan informasi yang dihimpun untuk membuktikan kebenaran 
hipotesis atau tidak, sehingga perlu di nyatakan metode-metode yang penulis 
gunakan dalam penulisan skripsi ini. Metode penelitian yang penulis gunakan 
adalah, sebagai berikut : 
1. Penelitian Pustaka (Library Research), yaitu; pengumpulan data teoritis 
dengan cara menelaah berbagai literature dan bahan pustaka lainnya 
yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
2. Penelitian Lapang (Field Research), yaitu dengan cara;  
a. Observasi 
Penulis melakukan pengumpulan data dengan mengamati langsung 
objek yang diteliti. 
b. Dokumentasi 
 
 
 
 
Penulis mengumpulkan data-data yang diperlukan melalui 
dokumen-dokumen atau arsip-arsip perusahaan yang ada kaitannya 
dengan faktor pendukung keputusan kunjungan. 
c. Wawancara 
Penulis melakukan wawancara langsung dengan pihak-pihak yang 
bersangkutan, yaitu pelanggan Coffee Lovers di wilayah Makassar 
yang terpilih sebagai responden guna mendapatkan data-data yang 
diperlukan. 
d. Kuesioner 
Kuesioner yang dibagikan secara langsung oleh penulis kepada 
responden yang ditemui di wilayah Makassar yang menjadi 
pengunjung Coffee Lovers di Makassar. 
 
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Data yang dikumpulkan harus dapat dibuktikan kebenarannya, tepat waktu, 
sesuai, dan dapat memberikan gambaran yang menyeluruh, maka jenis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data kuantitatif, yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung, 
yang diperoleh dari perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang 
berhubungan dengan masalah yang akan diteliti. 
2. Data kualitatif, yaitu data yang bukan dalam bentuk angka, yang 
diperoleh dari hasil wawancara dengan pelanggan yang berhubungan 
dengan masalah yang akan diteliti. 
Sedangkan sumber data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer, adalah data yang diperoleh melalui hasil penyebaran kuesioner 
 
 
 
 
kepada sejumlah responden yang menjadi sample dari penelitian ini, yakni 
mengenai keputusan kunjungan terhadap Coffee Lovers di Makssar.  
 
3.4 Populasi dan Sampel 
3.4.1. Populasi 
Dalam suatu kegiatan baik yang bersifat ilmiah maupun yang bersifat 
sosial, perlu dilakukan pembatasan populasi dan cara pengambilan sampel. 
Sampel yang diambil harus representatif artinya dapat mewakili keseluruhan dari 
populasi. Populasi adalah keseluruhan obyek penelitian yang terdiri dari manusia 
dan benda ataupun peristiwa sebagai sumber data yang mewakili karakteristik 
tertentu dalam penelitian (M. Nazir, 2002). Populasi juga dikatakan adalah 
keseluruhan wilayah individu, obyek, gejala atau peristiwa untuk suatu 
generalisasi atau suatu kesimpulan yang dikenakan (Burhan S., 2004). Dalam 
penelitian ini populasinya adalah keseluruhan konsumen yang melakukan 
kunjungan ke Coffee Lovers selama penelitian berlangsung. 
 
3.4.2. Sampel  
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti, (M. Nazir, 2002). 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan 
kunjungan ke Coffee Lovers di Makassar selama penelitian berlangsung. Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Simple Random 
Sampling, yaitu pengambilan sampel dengan cara acak sederhana melalui daftar 
bilangan random, sehingga setiap elemen populasi mempunyai kesempatan 
yang sama untuk terpilih menjadi anggota sampel yang akan diteliti, 
 
 
 
 
Dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti maka untuk 
menentukan besarnya sampel yaitu dengan menggunakan rumus Unknown 
Populations: (Frendy  dalam Walpole, 2005)  
 
           
         
 
Keterangan :  
 
n  =   ukuran sampel  
Z =  tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian, pada α = 5% (derajat 
keyakinan ditentukan 95%) maka Z = 1,96  
μ =   margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditentukan 10%)  
 
Dengan menggunakan rumus diatas, maka diperoleh perhitungan 
sebagai berikut:  
  
 
   
 
 
         
    
       
 
 
                96,4 ≈ 100 responden 
Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang 
diperlukan adalah 100 responden. Menurut Roscoe yang dikutip oleh Burhan S. 
(2005) bahwa ukuran tentang sampel harus berkisar antara 30 sampai 500 
orang. Dengan menarik sampel sebanyak 100 orang diharapkan pada penelitian 
ini akan memperoleh hasil yang akurat. 
Menurut Burhan S. (2005) Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat, dam persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 
  
 
   
 
 
 
 
 
 
 
sosial. Sehingga untuk mengetahui pengukuran jawaban responden pada 
penelitian ini yang mana menggunakan instrument penelitian berupa kuesioner, 
penulis menggunakan metode skala Likert (Likert’s Summated Ratings). Dalam 
pengukuran jawaban responden, pengisian kuesioner terhadap faktor-faktor yang 
mempengaruhi keputusan kunjungan terhadap Coffee Lovers di Makassar diukur 
dengan menggunakan skala likert, dengan tingkatan sebagai berikut :  
1. Jawaban Sangat Penting diberi bobot 5 
2. Jawaban Penting diberi bobot 4 
3. Jawaban Biasa diberi bobot 3 
4. Jawaban Tidak Penting diberi bobot 2 
5. Jawaban Sangat Tidak Penting diberi bobot 1 
 
3.5 Definisi Operasional Variabel 
Dalam penelitian ini digunakan definisi operasional variabel agar menjadi 
petunjuk dalam penelitian ini. Definisi operasional tersebut dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
  
 
 
 
 
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Operasional Indikator 
Keputusan Kunjungan 
(Y) 
Keputusan yang diambil 
oleh konsumen untuk 
mengatasi permasalahan 
yang dihadapi dengan 
menggunakan atau 
memanfaatkan segala 
macam informasi yang 
diketahui dan kemudian 
menilai berbagai alternatif 
yang bisa dipilih (Kotler dan 
Keller, 2004) 
a. Melakukan kunjungan ke 
Coffee Lovers yang disertai 
transaksi ekonomi, baik 
telah mendapat informasi 
tentang Coffee Lovers 
maupun tidak  
 
b. Melakukan kunjungan ke 
Coffee Lovers yang disertai 
transaksi ekonomi, baik 
keinginan sendiri maupun 
ajakan 
 
c. Melakukan kunjungan ke 
Coffee Lovers yang disertai 
transaksi ekonomi, baik 
yang berulang maupun tidak 
Atribut Produk 
(X1) 
Karakteristik dari produk 
dalam kemampuan untuk 
memenuhi kebutuhan-
kebutuhan konsumen yang 
berarti bagaimana kualitas 
produk mempengaruhi minat 
kunjungan dan transaksi 
ekonomi konsumen. (Phillip 
Kotler, 2009) 
 
a. Kualitas produk dari segi cita 
rasa produk 
 
b. Kualitas produk dari segi 
harga produk  
 
c. Kualitas produk dari segi 
tampilan atau sajian produk 
 
d. Keragaman produk yang 
ditawarkan oleh kafe 
 
e. Kemampuan pengelola kafe 
menyajikan produk yang 
disesuaikan oleh keinginan 
pengunjung. 
 
 
 
 
Kualitas Pelayanan 
(X2) 
Segala fasilitas nonfisik 
yang di tawarkan 
perusahaan kepada 
konsumen atau suatu 
kegiatan yang dilakukan 
untuk keperluan konsumen 
yang berarti semakin baik 
kualitas pelayanan, maka 
akan semakin cepat 
keputusan yang diambil 
dalam melakukan keputusan 
kunjungan 
(Phillip Kotler, 2009) 
a. Kesesuaian kualitas 
pelayanan yang dijanjikan 
dengan yang dilaksanakan 
oleh pramusaji 
 
b. Memberikan informasi yang 
tepat dan cepat kepada 
konsumen mengenai produk 
yang ada  
 
c. Kesopanan dan keramahan 
pramusaji dalam 
memberikan pelayanan 
kepada konsumen  
 
d. Penampilan   pendukung   
pramusaji, seperti 
kerapihan, kebersihan dan  
tampilan yang menarik  
 
e.  Fasilitas pendukung, seperti 
tempat parkir, toilet, dan 
fasilitas pendukung lainnya 
Lingkungan 
(X3) 
Faktor strategisitas tata letak 
dan desain interior dari 
suatu perusahaan yang 
memengaruhi keputusan 
kunjungan konsumen. (K. 
Suryadi dan Ramdhani M.A. 
dalam Lystari, 2006) 
a.  Suasana kafe bersifat fisik 
yang diciptakan oleh 
pengelola kafe 
 
b.  Suasana kafe bersifat non-
fisik yang diciptakan oleh 
pengelola kafe 
 
c. Letak kafe yang dekat dengan 
tempat - tempat pemenuhan 
kebutuhan lainnya 
 
d. Letak kafe yang mudah 
diakses oleh konsumen 
dengan berbagai jenis 
transportasi 
 
e. Kenyamanan, keamanan dan 
ketertiban yang diciptakan 
oleh pihak kafe 
 
 
 
 
 
 
 
3.6 Model Analisis 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
1. Analisis deskriptif, yaitu suatu analisis yang menguraikan sikap konsumen 
melalui observasi terhadap keputusan kunjungan Coffee Lovers di 
Makassar. 
2. Analisis regresi berganda adalah suatu analisis yang digunakan untuk 
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen dalam keputusan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers di Makassar, dengan menggunakan 
rumus : 
 
Y = bo+b1X1+b2X2+b3X3+e 
 
Dimana:   
Y   =  Keputusan Kunjungan 
X1   =  Atribut Produk Inti 
X2   =  Kualitas Pelayanan 
X3  =   Lingkungan 
                     bo, b1, b2, b3 = Koefisien regresi 
 
Setiap indikator yang pertanyakan dari kuesioner menggunakan skala 
Likert. Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 
seorang atau kelompok tentang kejadian atau gejala sosial. 
 
3.7.  Pengujian Hipotesis 
1. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Pada linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi untuk variable 
bebas secara bersama-sama terhadap variable terikatnya dengan  melihat 
 
 
 
 
besarnya koefisien determinasi totalnya (R2) Jika (R2) yang diperoleh 
mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut 
menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat. 
2. Uji T (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel terikatnya. Dimana Ttabel > hitung Ho diterima. Dan jika T table < Thitung, 
maka H1 diterima, begitupun jika sig > α (0.05), maka Ho diterima H1 ditolak 
dan jika  sig < α (0.05), maka Ho ditolak H1 diterima. 
3. Uji F (Parsial) 
Teknik ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara 
bersama-sama terhadap variabel terikat. Untuk mengetahui apakah secara 
simultan, koefiesien regresi variabel bebas mempunyai pengaruh nyata 
atau tidak terhadap variabel terikat, maka dilakukan uji hipotesis. 
Digunakan Fhitung untuk menguji apakah model persamaan regresi yang 
diajukan dapat diterima dan ditolak. Menurut Sugiyono (2006), nilai dengan 
Fhitung dikonstantakan dengan Ftabel dengan menggunakan tingkat keyakinan 
95% dengan taraf kesalahan (α) yang digunakan yaitu 5% atau 0,05 maka 
Fhitung lebih besar dari Ftabel berarti variabel bebasnya secara bersama-sama 
memberikan pengaruh yang bermakna terhadap variable terikat atau 
hipotesis pertama dapat diterima. 
4. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur derajat dalam penelitian tentang isi 
atau arti sebenarnya yang diukur. Uji validitas akan dilakukan dengan 
menghitung koefisien korelasi antar subjek pada item pertanyaan dengan 
skor yang diperoleh dari hasil kuesioner, yaitu dengan mencari nilai 
 
 
 
 
koefisien korelasi ® dari masing-masing pertanyaan dan dibandingkan 
dengan nilai kritik table korelasi r. Bila r hitung > r table, maka pertanyaan 
variable tersebut adalah signifikan. 
5. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk menguji keandalan butir instrumen 
penelitian, penguji realibilitas terhadap butir instrumen penelitian yang 
reliabel jika nilai cronbach alpha di atas 0,6. 
 
  
   
 
BAB IV 
  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Perusahaan 
4.1.1 Sejarah Singkat Coffee Lovers 
 Coffee Lovers didirikan pertama kali dengan nama Coffee Break yang 
bersifat waralaba dari Jakarta pada 29 November 2011 oleh dua bersaudara 
Ronald Arnold daan Roby Arnold.. Pada awalnya Coffee Break hanya terdapat 
satu unit di Makassar, lalu dalam dua buan ke depan mengikuti 2 outlet 
berikutnya. Tak bertahan lama Coffee Break  ini kemudian berubah nama 
menjadi Coffee Lovers terhitung mulai tanggal 16 Februari 2012. Secara 
perlahan 2 outlet lainnya pula berubah, dimana salah satu outletnya bernama 
sama dengan outlet utama yakni Coffee Lovers, sedangkan outlet lainnya 
diakuisisi oleh pihak lain. 
Ketenaran Coffee Break secara waralaba cukup membantu promosi dan 
pemasaran dari Coffee Lovers, sehingga tidak perlu waktu lama untuk 
menumbuhkan potensi pelanggan yang baru. Meskipun terbilang berskala local, 
namun eksistensi Coffee Lovers cukup menjadi perhitungan bagi pemilik outlet 
kopi atau café lainnya di Kota Makassar. Terbukti oleh beberapa komunitas yang 
menjadikan Coffee Lovers sebagai homebased nya. Sehingga sudah lebih dari 3 
tahun Coffee Lovers berdiri makin menunjukkan kualitasnya untuk bersaing 
dengan café-café berskala nasional bahkan internasional yang ada di Kota 
Makassar. 
4.1.2 Visi Coffee Lovers  
1. Menjadikan Coffee Lovers menjadi merek yang dikenal 
 
 
 
 
2. Menjadikan Coffee Lovers menjadi trendsetter dan lifestyle 
4.1.3 Misi Coffee Lovers 
1. Memberikan kualitas kopi yang sebaik-baiknya kepaada pelanggan 
2. Menciptakan motivasi yang yinggi bagi pelanggan potensial 
3. Memberikan standar yang tinggi dalam menghadirkan kepuasan 
pelanggan 
4. Menjadikan rumah yang nyaman bagi para komunitas-komunitas 
 
4.1.4 Struktur Organisasi Coffee Lovers 
 Dalam sebuah organisasi diperlukan struktur perusahaan untuk menjaga 
harmonisasi jalannya visi dan misi agar tetap terjaga. Gambaran singkat struktur 
Coffee Lovers, Pemilik Coffee Lovers adalah dua bersaudara Ronald Arnold dan 
Roby Arnold. Keduanya setuju mengangkat Wawan Indrawan sebagai manager 
yang mengatur operasional keseharian café. Dibawah Manager terdapat 
Departemen Keuangan yang mengatur keuangan café dan bertanggung jawab 
kepada Manager, selain itu Manager juga membawahi seorang Supervisor yang  
bertugas mengawasi jalannya pelayanan dan proses produksi, saat ini 
Supervisor diduduki oleh Muhammad Aditya. Dibawah Supervisor terdapat 
Captain yang dipercayakan terhadap Aden Syamsul Bachri, tugasnya betul-betul 
spesifik ke area pelayanan. Captain kemudian membawahi Senior Servant, 
Senior Bar dan Senior Kitchen dimana para Senior Staff ini membantu dan 
mengawasi kinerja para Junior Servant, Junior Bar, dan Junior Kitchen dalam 
melakukan tugasnya. Gambaran sederhana strukturnya, bisa dilihat melalui 
Gambar 4.1 berikut: 
  
 
 
 
 
Gambar 4.1. Sttruktur Organisasi Coffee Lovers 
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4.2 Hasil Analisis 
4.2.1 Analisis Profil Responden 
Masalah pada penelitian ini ditekankan untuk mengukur keputusan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers. Responden dalam penelitian ini adalah 
pengunjung Coffee Lovers  cabang Makassar. Dalam penelitian ini yang menjadi 
populasi adalah pengunjung Coffee Lovers cabang Makassar. Sedangkan teknik 
penarikan sampel yang digunakan adalah teknik Simple Random Sampling, 
dengan jumlah sampel dalam penelitian ini diperkirakan sebanyak 100 orang 
responden. Jumlah kuesioner yang disebarkan sebanyak 100 eksamplar, dan 
semua kuesioner kembali dan responden telah mengisi kuesioner dengan benar  
dan sesuai dengan petunjuk pengisian kuesioner. 
Selanjutnya dalam profil responden diperinci menurut jenis kelamin, umur, 
pekerjaan, perolehan informasi, frekuensi berkunjung dan statusnya sebagai 
pengunjung café lain. Salah satu tujuan dengan pengelompokkan responden 
adalah untuk mengetahui rincian profil responden yang dijadikan sampel 
penelitian. Adapun profil responden dapat digambarkan dari hasil penyebaran 
kuesioner yang dapat disajikan pada tabel  berikut ini : 
Tabel 4.1 
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Pria 43 43% 
Wanita 57 57% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Profil responden berdasarkan jenis kelamin (gender) menjelaskan bahwa 
jenis kelamin yang terbesar dalam penelitian ini adalah wanita yakni sebanyak 57 
orang atau 57%, sedangkan pria sebanyak 43 orang atau 43%, sehingga dari 
 
 
 
 
perbandingan persentase profil responden menurut jenis kelamin maka dapat 
dikatakan bahwa sebagian besar  pengunjung Coffee Lovers Cabang Makassar 
adalah wanita. Perempuan dengan kodrat alaminya memang lebih suka untuk 
berkumpul bersama teman untuk melakukan kegiatan bersama daripada laki- 
laki. Namun ini tidak seluruhnya benar jika dilihat persentase antara responden 
laki-laki dan perempuan yang berkunjung tidak jauh berbeda, dalam hal ini laki- 
laki dan perempuan memiliki minat yang sama untuk berkunjung. 
 
Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan umur responden 
yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.2 
Profil Responden Berdasarkan Umur 
Umur Frekuensi Persentase 
< 20 tahun 34 34% 
21 - 30 tahun 45 45% 
31 - 40 tahun 9 9% 
> 40 tahun 12 12% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Berdasarkan Tabel 4.2  yakni deskripsi profil responden menurut umur yang 
menunjukkan bahwa umur responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah 
antara 21 - 30 tahun yakni sebesar 45 orang dengan persentase 45%, kemudian 
yang berumur kurang dari 20 tahun sebesar 34 orang dengan persentase 34%, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-rata yang menjadi pengunjung Coffee 
Lovers Cabang Makassar adalah pengunjung yang memiliki umur antara 21 – 30 
tahun. Responden dengan usia tersebut lebih suka untuk berkumpul bersama 
teman untuk melakukan kegiatan bersama. 
Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan pekerjaan yang 
dapat dilihat melalui tabel 4.3 berikut ini : 
 
 
 
 
Tabel 4.3 
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Persentase 
PNS 28 28% 
BUMN 6 6% 
Karyawan Swasta 18 18% 
Pelajar/Mahasiswa 44 44% 
Lainnya 4 4% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Dari tabel di atas yakni profil responden berdasarkan pekerjaan, maka  
terlihat bahwa pekerjaan responden yang dominan dalam penelitian ini adalah 
pelajar atau mahasiswa yakni sebanyak 44 orang atau 44%, diikuti oleh pegawai 
negeri sipil yakni sebanyak 28 orang atau sebesar 28%, kemudian responden 
yang berprofesi sebagai karyawan swasta yakni sebanyak 18 orang atau sebesar 
18%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa rata-rata yang menjadi pengunjung 
Coffee Lovers Cabang Makassar adalah pelajar atau mahasiswa. Responden 
tersebut memang memiliki aktu luang yang lebih banyak di banding responden 
berpekerjaan lain. 
Selanjutnya akan disajikan data profil responden berdasarkan sumber 
informasi pada tabel 4.4 berikut ini: 
Tabel 4.4 
Profil Responden Berdasarkan Sumber Informasi 
Sumber Informasi Frekuensi Persentase 
Keluarga/Kerabat 28 28% 
Teman/Kenalan 42 42% 
Brosur/Pamflet/Buku 11 11% 
Papan Nama 19 19% 
 
 
 
 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Dari tabel di atas terlihat bahwa teman/kenalan  menjadi sumber 
informasi yang paling dominan yatiu sebanyak 42 orang dengan persentase 
42%, selanjutnya yaitu keluarga/kerabat sebanyak 28 orang dengan persentase 
28%, kemudian papan nama yang berada di depan outlet yakni sebanyak 19 
orang dengan persentase 19% dan bersumber dari media cetak yaitu sebanyak 
11 orang dengan persentase sebanyak 11%. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
rata-rata pengunjung Coffee Lovers Cabang Makassar memperoleh informasi 
dari teman atau kenalan. 
Berikutnya yaitu  tabel 4.5 memperlihatkan responden berdasarkan 
frekuensi kunjungan dalam sebulan terakhir. 
Tabel 4.5 
Profil Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan Sebulan Terakhir 
Jumlah Kunjungan Frekuensi Persentase 
1 kali 27 27% 
2 kali 42 42% 
≤ 3 kali 31 31% 
Total 100 100% 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 
adalah pengunjung yang melakukan kunjungan dengan frekuensi sedang 
sebanyak 2 kali sebanyak  42 orang dengan persentase 42%, selanjutnya yaitu 
responden yang telah melakukan kunjungan dengan frekuensi tinggi sebanyak 
lebih dari 3 kali sebanyak 31 orang dengan persentase 31%, dan yang 
melakukan kunjungan baru pertama kali sebanyak 27 orang dengan persentase 
27%. 
 
 
 
 
4.2.2 Penentuan Range 
 Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap 
pernyataan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah 
responden sebanyak 100 orang, maka: 
      
                            
          
 
Skor tertinggi  : 100 x 5 = 500 
Skor terendah : 100 x 1 = 100 
Sehingga range untuk hasil survey, yaitu: 
       
 
= 80 
Range skor: 
100-179 = Sangat rendah 
180-259 = Rendah 
260-339 = Cukup 
340-419 = Tinggi 
420-500 = Sangat tinggi 
 
4.2.3 Deskripsi Variabel dan Perhitungan  Skor Independen 
Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator-indikator dan juga 
perhitungan skor bagi variabel pengetahuan yang terdiri dari tiga, yakni Atribut 
Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Lingkungan Eksternal (X3) dapat 
diuraikan sebagai berikut : 
1. Pertanyaan Mengenai Variabel Atribut Produk (X1) 
Atribut produk merupakan segala kelengkapan atribut yang mendukung dan 
memberi nilai tambah pada produk inti yang menjadi komoditas dalam suatu 
perusahaan. Adapun tanggapan responden mengenai atribut produk dapat dilihat 
melalui tabel 4.6 berikut ini : 
Tabel 4.6 
Tanggapan Responden mengenai Atribut Produk 
Tanggapan STS TS B S SS Skor 
Pertanyaan F % F % F % F % F % 
1. Tertarik berkunjung karena cita 
rasa produk yang ditawarkan 
oleh Coffee Lovers 
2 2 2 2 10 10 40 40 46 46 426 
2. Tertarik berkunjung karena 2 2 7 7 11 11 47 47 33 33 402 
 
 
 
 
harga produk yang ditawarkan 
oleh Coffee Lovers 
3. Tertarik berkunjung karena 
tampilan produk yang 
ditawarkan oleh Coffee Lovers 
2 2 8 8 12 12 43 43 35 35 401 
4. Tertarik berkunjung karena 
keragaman produk yang 
ditawarkan oleh Coffee Lovers 
4 4 3 3 20 20 60 60 13 13 375 
5. Tertarik berkunjung karena 
kustomisasi produk yang 
ditawarkan oleh Coffee Lovers 
0 0 13 13 29 29 36 36 22 22 367 
Rata-rata 394.2 
Sumber : Data primer diolah, 2014  
Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai pengaruh 
atribut produk Coffee Lovers terhadaap keputusan kunjungan mereka, maka 
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju terhadap cita 
rasa yang ditawarkan oleh pihak Coffee Lovers yakni sebesar 46 orang atau 
46%. Pernyataan kedua yaitu tentang harga produk yang ditawarkan oleh Coffee 
Lovers, rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebesar 47 orang 
atau 47%. Pernyataan ketiga yaitu tentang penampilan sajian yang ditawarkan 
Coffee Lovers, sebagian besar responden memberikan jawaban merasa setuju 
sebesar 43 orang atau 43%. Pernyataan keempat mengenai keragaman produk 
yang disediakan oleh Coffee Lovers, sebagian besar responden memberikan 
jawaban setuju yakni sebesar 60 orang atau 60%. Pernyataan kelima mengenai 
kustomisasi produk yang ditawarkan, sebagian besar responden memberikan 
jawaban setuju yakni sebesar 36 orang atau 36%. Dari tabel di atas dapat 
disimpulkan tanggapan responden mengenai atribut produk berada pada range 
skor tinggi dengan nilai rata-rata yaitu 394,2. Dimana skor tertinggi berada pada 
poin cita rasa, hal ini didukung dengan komitmen pihak Coffee Lovers yang terus 
memprioritaskan cita rasa yang berkesan bagi setiap konsumennya. Dan skor 
terendah berada pada poin kustomisasi produk, terbukti karena produk yang 
 
 
 
 
ditawarkan oleh Coffee Lovers memiliki selera yang cukup umum dan mudah 
diterima oleh sebagian besar konsumen sehingga kustomisasi produk tidak 
terlalu diprioritaskan. 
2. Pertanyaan Mengenai Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
Kualitas pelayanan merupakan pelengkap komoditas yang juga 
mempengaruhi apakah produk tersebut menjadi layak dikonsumsi atau tidak..  
Oleh karena karena itu untuk lebih jelasnya akan disajikan tanggapan responden 
mengenai variabel kualitas pelayanan yang dapat dilihat melalui tabel 4.7 berikut 
ini : 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan 
Tanggapan STS TS B S SS Skor 
Pertanyaan F % F % F % F % F % 
1. Tertarik berkunjung karena realisasi 
kualitas pelayanan atas komitmen 
pelayanan yang berkualitas 
terhadap tindakan sesungguhnya 
dari Coffee Lovers 
4 4 9 9 13 13 33 33 41 41 398 
2. Tertarik berkunjung karena 
kemudahan dan keakuratan 
memperoleh informasi seputar 
produk yang ditawarkan oleh Coffee 
Lovers 
2 2 10 10 22 22 44 44 22 22 374 
3. Tertarik berkunjung karena etika 
pramusaji, (meliputi kesopanan, 
keramahan, gaya bahasa dan olah 
tubuh) saat melayani konsumen 
Coffee Lovers 
3 3 1 1 13 13 31 31 52 52 428 
4. Tertarik berkunjung karena 
penampilan, (meliputi kerapihan, 
kebersihan dan tampilan yang 
menarik) pramusaji Coffee Lovers 
6 6 1 1 13 13 44 44 36 36 403 
5. Tertarik berkunjung karena fasilitas 
pendukung, seperti tempat parkir, 
toilet, westafel dan fasilitas 
pendukung lainnya yang disediakan 
oleh pihak Coffee Lovers 
6 6 1 1 2 2 30 30 61 61 439 
Rata-rata 408.4 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
 
 
 
 
Berdasarkan tabel di atas mengenai tanggapan responden mengenai kualitas 
pelayanan dengan pernyataan bahwa responden berkunjung karena realisasi 
kualitas pelayanan atas komitmen pelayanan yang berkualitas terhadap tindakan 
sesungguhnya dari Coffee Lovers, maka jawaban terbanyak responden adalah 
sangat setuju sebanyak  41 orang atau 41%. Kemudian pernyataan kedua 
berkunjung karena etika pramusaji, (meliputi kesopanan, keramahan, gaya 
bahasa dan olah tubuh) saat melayani konsumen Coffee Lovers, nampak bahwa 
sebagian besar responden memberikan jawaban mengetahui sebanyak 44 orang 
atau sebesar 44%. Pernyataan ketiga mengenai berkunjung karena etika 
pramusaji, (meliputi kesopanan, keramahan, gaya bahasa dan olah tubuh) saat 
melayani konsumen Coffee Lovers, maka rata-rata responden memberikan 
jawaban sangat setuju sebesar 52 orang atau sebesar 52%. Pernyataan 
keempat berkunjung karena penampilan, (meliputi kerapihan, kebersihan dan 
tampilan yang menarik) pramusaji Coffee Lovers, sebagian besar responden 
memberikan jawaban setujui sebanyak  44 orang atau 44%. Pernyataan kelima 
berkunjung karena fasilitas pendukung, seperti tempat parkir, toilet, westafel dan 
fasilitas pendukung lainnya yang disediakan oleh pihak Coffee Lovers sebagian 
besar responden memberikan jawaban sangat setuju sebanyak  61 orang atau 
61%. Jadi dapat disimpulkan bahwa  tanggapan responden mengenai kualitas 
pelayanan dengan rata-rata skor bernilai 408,4 berada pada range skor sangat 
tinggi. Skor tertinggi berada pada poin fasilitas pendukung, karena sesuai 
dengan konsep yang diangkat oleh pihak Coffee Lovers yakni ”cozy” dimana 
para konsumen tidak dipersulit oleh aksesibilitas fasilitas yang tersedia dan skor 
terendah berada pada poin kemudahan mendapat informasi.. 
3.     Pertanyaan Mengenai Variabel Lingkungan (X3) 
 
 
 
 
Lingkungan eksternal adalah strategisitas lokasi, tata letak dan desain interior 
dari suatu perusahaan. Adapun tanggapan responden mengenai lingkungan 
pendukung dapat dilihat melalui tabel 4.8 berikut ini : 
 
 
Tabel 4.8 
Tanggapan Responden mengenai Lingkungan Eksternal 
Tanggapan STP TP B P SP Sko
r 
Pertanyaan F % F % F % F % F % 
1. Tertarik berkunjung karena 
suasana fisik (seperti layout 
kafe, display room, desain 
interior dan unsur fisik 
lainnya) yang diciptakan 
oleh Coffee Lovers 
4 4 2 2 15 15 42 42 36 36 401 
2. Tertarik berkunjung karena 
suasana  non-fisik (seperti 
suhu ruangan, latar musik, 
dan unsur non-fisik lainnya) 
yang diciptakan oleh Coffee 
Lovers 
6 6 1 1 12 12 41 41 40 40 408 
3. Tertarik berkunjung karena 
strategisitas lokasi yang 
berada dekat dengan 
tempat-tempat pemenuhan 
kebutuhan lainnya 
5 5 8 8 30 30 28 28 29 29 368 
4. Tertarik berkunjung karena 
strategisitas lokasi yang 
mudah diakses dengan 
berbagai jenis alat 
transportasi 
4 4 7 7 14 14 36 36 39 39 399 
5. Tertarik berkunjung karena 
kenyamanan, keamanan, 
dan ketertiban di Coffee 
Lovers dan daerah 
sekitarnya 
4 4 2 2 2 2 21 21 71 71 453 
Rata-rata           405.
8 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai lingkungan eksternal 
dengan pertanyaan pertama yaitu pengaruh suasana fisik (seperti layout kafe, 
display room, desain interior dan unsur fisik lainnya) yang diciptakan oleh Coffee 
 
 
 
 
Lovers, rata-rata responden memberikan jawaban puas yakni sebanyak 42 orang 
atau 42%. Pertanyaan kedua tentang pengaruh suasana  non-fisik (seperti suhu 
ruangan, latar musik, dan unsur non-fisik lainnya) yang diciptakan oleh Coffee 
Lovers didominasi jawaban terbanyak responden adalah puas yakni sebanyak 41 
orang atau sebesar 41%. Pertanyaan ketiga pengaruh strategisitas lokasi yang 
berada dekat dengan tempat-tempat pemenuhan kebutuhan lainnya, sebagian 
besar responden memberikan jawaban biasa atau merasa cukup puas yakni 
sebanyak 30 orang atau sebesar 30%. Pertanyaan keempat mengenai pengaruh 
strategisitas lokasi yang mudah diakses dengan berbagai jenis alat transportasi, 
jawaban terbanyak responden adalah sangat puas yaitu sebanyak 39 orang atau 
39%. Pertanyaan kelima yaitu pengaruh kenyamanan, keamanan, dan ketertiban 
di Coffee Lovers dan daerah sekitarnya, jawaban terbanyak responden adalah 
sangat puas yaitu sebanyak 71 orang atau 71%.  Dapat disimpulkan bahwa 
tanggapan responden mengenai lingkungan pendukung dengan nilai skor rata-
rata 405,8 yang berada pada range skor sangat tinggi. Dimana skor tertinggi 
berada pada keamanan dan kenyamanan yang memang menjadi prioritas 
konsumen dalam memilih tempat ”ngafe” yang membuat para konsumen merasa 
lebih nyaman dan aman selama berada di Coffee Lovers. Dan skor terendah 
berada pada poin lokasi yang dekat dengan tempat pemenuhan kebutuhan lain, 
hal ini membuktikan bahwa lokasi yang tidak terlalu strategis dari tempat 
pemenuhan kebutuhan lain menjadi sedikit kurang menjadi pertimbangan, 
selama kafe tersebut dapat memberi nilai lebih. 
4.2.4 Deskripsi Variabel dan Perhitungan  Skor Dependen 
Keputusan konsumen untuk melakukan kunjungan merupakan tahapan 
dimana konsumen telah memiliki pilihan dan siap melakukan transaksi pembelian 
atau pertukaran antara uang atau janji untuk membayar dengan hak kepemilikan 
 
 
 
 
atau penggunaan suatu benda. Adapun tanggapan responden mengenai 
pengetahuan pemakaian dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.9 
Tanggapan Responden Mengenai Keputusan Kunjungan Konsumen Coffee Lovers 
Tanggapan STS TS B S SS Skor 
Pertanyaan F % F % F % F % F % 
1. Melakukan kunjungan ke Coffee 
Lovers yang disertai transaksi 
ekonomi karena telah mendapat 
informasi tentang Coffee Lovers  
4 4 2 2 15 15 42 42 36 36 401 
2. Melakukan kunjungan ke Coffee 
Lovers yang disertai transaksi 
ekonomi karena keinginan sendiri 
6 6 1 1 12 12 41 41 40 40 408 
3. Melakukan kunjungan ke Coffee 
Lovers yang disertai transaksi 
ekonomi secara berulang 
5 5 8 8 30 30 28 28 29 29 368 
Rata-rata           405.8 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
Berdasarkan tanggapan responden mengenai  keputusan kunjungan 
dengan pernyataan bahwa melakukan kunjungan ke Coffee Lovers yang disertai 
transaksi ekonomi karena telah mendapat informasi tentang Coffee Lovers, rata-
rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak 60 orang atau 
sebesar 60%. Pernyataan kedua yaitu melakukan kunjungan ke Coffee Lovers 
yang disertai transaksi ekonomi karena keinginan sendiri, sebagian besar 
responden memberikan jawaban setuju yakni  sebanyak 55 orang atau sebesar 
55%. Dan untuk pernyataan ketiga, melakukan kunjungan ke Coffee Lovers yang 
disertai transaksi ekonomi secara berulang jawaban terbanyak responden adalah 
setuju yakni sebanyak 51 orang sebesar 51%. Dari hasil di atas dapat 
disimpulkan bahwa tanggapan responden mengenai lingkungan pendukung 
dengan nilai skor rata-rata 405,8 yang berada pada range skor sangat tinggi.  
 
 
 
 
 
 
4.2.5 Pengujian Validitas dan Reliabilitas 
4.2.5.1 Pengujian Validitas 
Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan uji 
validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas menunjukkan sejauh 
mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi 
ukurnya.  
Uji validitas ini dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor 
masing-masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaitu 
menggunakan total pearson correlation dalam SPSS 20. Jika nilai total pearson 
correlation > 0,50  maka dikatakan valid dan jika nilai korelasi dibawah 0,50 
maka dikatakan tidak valid. Penelitian ini menggunakan alat analisis berupa 
SPSS 20 (Statistical Package for Social Science 20). Hasil uji validitas data dapat 
dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Validitas 
No. Item Total Pearson Correlation rstandar Keterangan 
1. X11 0,673 0,50 Valid 
2. X12 0,578 0,50 Valid 
3. X13 0,588 0,50 Valid 
4. X14 0,398 0,50 Tidak Valid 
5. X15 0,539 0,50 Valid 
6. X21 0,694 0,50 Valid 
7. X22 0,564 0,50 Valid 
8. X23 0,683 0,50 Valid 
9. X24 0,834 0,50 Valid 
10. X25 0,885 0,50 Valid 
11. X31 0,757 0,50 Valid 
12. X32 0,722 0,50 Valid 
13. X33 0,423 0,50 Tidak Valid 
14. X34 0,582 0,50 Valid 
15. X35 0,833 0,50 Valid 
16. Y1 0,683 0,50 Valid 
17. Y2 0,834 0,50 Valid 
18. Y3 0,885 0,50 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2014 
 
 
 
 
Dari tabel tersebut di atas menunjukkan bahwa terdapat dua item 
pertanyaan yang mempunyai nilai total pearson correlation atau nilai korelasi di 
bawah 0,50 yaitu item X14 dan  X33, sehingga menurut Sugiyono (2009, hal. 
143) bahwa apabila nilai korelasi dibawah dari 0,50 maka butir instrumen 
tersebut tidak valid, sehingga harus diperbaiki atau dibuang. Maka dalam 
penelitian ini, instrumen penelitian yang tidak valid akan dibuang. 
Dari tabel di atas juga menunjukkan bahwa selain item X14 dan X33, 
semua item pertanyaan tersebut memiliki nilai di atas 0,50 sehingga dapat 
dikatakan bahwa butir instrumen tersebut sudah valid. Setelah melalui analisis 
kuantitatif yakni dengan melihat keterwakilan item pada tingkah laku indicator 
atau proporsi jumlah setiap fasenya. 
4.2.5.2 Pengujian Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 
alat ukur dapat diandalkan untuk digunakan lebih lanjut. Hasil uji reliabilitas 
dalam penelitian ini menggunakan koefisien cronbach’s alpha, di mana menurut 
Imam Ghozali (2006, hal. 133) bahwa instrumen dikatakan reliabel jika memiliki 
koefisien cronbach’s alpha sama dengan 0,60 atau lebih. Hasil uji reliabilitas data 
dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1 
 Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.849 5 
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
 
 
 
 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X1 di atas, terlihat bahwa 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,849 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan 
ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X2 
 Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.921 5 
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X2 di atas, terlihat bahwa 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,921 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan 
ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel. 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X3 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.926 5 
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas variabel X3 di atas, terlihat bahwa 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,926 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan 
ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.877 3 
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
 
 
 
 
Berdasarkan tabel hasil uji rxeliabilitas variabel Y di atas, terlihat bahwa 
nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,877 yaitu lebih besar dari 0,6. Berdasarkan 
ketentuan di atas maka indikator-indikator dalam penelitian ini dikatakan reliabel. 
Berdasarkan uji reliabilitas di atas, dapat dikatakan bahwa seluruh item 
reliabel. Ini dapat dilihat dari keseluruhan item pertanyaan memiliki cronbach’s 
alpha if item deleted di atas nilai cronbach alpha yaitu 0,60. Sehingga dapat  
disimpulkan bahwa semua item-item pengukur variabel dari kuesioner adalah 
reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 
merupakan kuesioner yang handal. 
4.2.6 Analisis dan Pembahasan Regresi Linear Berganda 
Analisis hasil penelitian mengenai pengaruh pengetahuan konsumen 
terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah, yang dianalisis dengan 
menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif. Analisis kuantitatif digunakan 
untuk membuktikan hipotesis yang diajukan dengan menggunakan model 
analisis regresi linear berganda, sedangkan analisis kualitatif digunakan untuk 
menelaah pembuktian analisis kuantitatif 
Adapun hasil olahan data dengan menggunakan program SPSS 20 
(Statistical Package for Social Science 20) dapat dirangkum melalui tabel           
berikut ini : 
  
 
 
 
 
 
Tabel 4.15 
Hasil Perhitungan Regresi 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.830 .850  -2.153 .034 
X1 .195 .057 .280 3.409 .001 
X2 .125 .042 .157 2.939 .004 
X3 .405 .049 .599 8.192 .001 
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
Berdasarkan hasil olahan data regresi dengan menggunakan program 
komputerisasi SPSS versi 20, maka dapat disajikan persamaan regresi yaitu 
sebagai berikut : 
Y = b0 + b1 X1 + b2X2 + b3X3
 + e 
Y = -1,830 + 0,195x1 + 0,125x2+ 0,405x3 
Dari persamaan regresi tersebut di atas, maka dapat diberikan penjelasan 
sebagai berikut : 
bo = - 1.830 merupakan nilai konstanta, yang diartikan bahwa jika atribut produk, 
kualitas pelayanan, dan lingkungan eksternal konstan maka nilai keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers mengalami 
penurunan kunjungan sebesar 1,830 satuan  
b1X1 = 0,195 yang memberikan arti bahwa atribut produk berpengaruh positif 
terhadap keputusan keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap 
Coffee Lovers. Hal ini menunjukkan bahwa dengan setiap penambahan 1 
satuan tanggapan responden mengenai atribut produk maka akan 
memengaruhi keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee 
Lovers yakni sebesar 0.195 satuan. 
 
 
 
 
b2X2 = 0,125 yang memberikan arti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap 
Coffee Lovers. Hal ini menunjukkan bahwa setiap penambahan 1 satuan 
tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan maka akan keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers yakni sebesar 
0,125 satuan. 
 b3X3 = 0,405 yang memberikan arti bahwa lingkungan pendukung eksternal 
berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan 
terhadap Coffee Lovers. Hal ini menunjukkan bahwa setiap penambahan 1 
satuan tanggapan responden mengenai lingkungan eksternal maka akan 
memengaruhi keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee 
Lovers yakni sebesar 0,405 satuan. 
 Berdasarkan hasil persamaan regresi di atas maka dapat diketahui bahwa 
variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap keputusan kunjungan 
konsumen terhadap Coffee Lovers adalah variabel lingkungan, hal ini dapat 
dilihat melalui hasil koefisien regresi yakni sebesar 0,405  yang menunjukkan 
nilai koefisien regresi yang terbesar jika dibandingkan dengan nilai koefisien 
regresi dari variabel lainnya.  
4.2.7 Koefisien Determinasi (R2)  
Tabel 4.16 
Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 . 901
a
 . 811 . 805 1.11991 
Sumber : Output data SPSS, 2014 
Dari tabel di atas diketahui bahwa nilai R = 0,901 atau mempunyai 
hubungan yang kuat karena mendekati nilai 1, sedangkan untuk mengetahui 
besarnya hubungan variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
 
 
 
 
variabel terikat dapat dilihat dari besarnya nilai koefisien determinasi (R2) yang 
diperoleh sebesar 0,811. Hal ini berarti bahwa seluruh variabel bebas yakni 
atribut produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan lingkungan eksternal (X3) 
mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 81,1% terhadap variabel 
terikat yaitu keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers 
(Y). Sedangkan sisanya yaitu sebesar 18,9% dipengaruhi oleh  variabel-variabel 
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
4.2.8 Pengujian Hipotesis 
 Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk 
melihat bagaimana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 
Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis 
secara simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan. 
4.2.8.1 Uji Parsial (Uji t) 
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara  
parsial variabel independen (atribut produk, kualitas pelayanan dan lingkungan 
eksternal) terhadap variabel dependen (keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers). Sementara itu secara parsial pengaruh dari 
ketiga variabel independen tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.17 
Hasil Perhitungan Uji t 
Model t-hitung t-tabel Sig. 
Atribut  Produk (X1)   3,409 1,984 0,001 
Kualitas Pelayanan (X2) 2,939 1,984 0,004 
Lingkungan (Pendukung) (X3) 8,192 1,984 0,001 
   Sumber: Output SPSS 20, 2014 
 
Pengaruh dari masing-masing variabel atribut produk, kualitas pelayanan 
dan lingkungan pendukung terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan 
 
 
 
 
terhadap Coffee Lovers dapat  dilihat dari arah tanda dan tingkat signifikan 
(probabilitas). Jika tingkat signifikansinya < 0,05 dan t-hitung lebih besar dari t-
tabel maka dapat dikatakan bahwa variabel tersebut berpengaruh dan 
signifikan.Hal ini dapat diuraikan sebagai berikut : 
1) Pengaruh atribut produk terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers. Hasil pengujian parsial (uji t) antara 
variabel atribut produk terhadap variabel keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers menunjukkan nilai thitung sebesar  3,409 
> ttabel 1,984 serta memiliki nilai probabilitas sebesar 0,001 yang lebih kecil 
dari 0,05, hal ini berarti bahwa atribut produk berpengaruh secara signifikan 
terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee 
Lovers. Berdasarkan data di atas dapat disimpulkan bahwa secara parsial 
variabel atribut produk (X1) dapat menerangkan variabel terikatnya yaitu 
keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers.  
2) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers. Hasil pengujian parsial (uji t) antara 
variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers menunjukkan nilai thitung  2,939 > ttabel 
1,984 serta memiliki nilai probabilitasnya sebesar 0,004 yang lebih kecil dari 
0,05, hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap 
Coffee Lovers. Berdasarkan data di atas dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas pelayanan (X2) dapat menerangkan variabel 
terikatnya yaitu keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee 
Lovers.  
 
 
 
 
3) Pengaruh lingkungan pendukung terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers. Hasil pengujian parsial (uji t) antara 
variabel lingkungan eksternal pendukung terhadap variabel keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers menunjukkan nilai 
thitung 8,192 >  ttabel 1,984 serta memiliki nilai probabilitas sebesar 0,001 yang 
lebih kecil dari 0,05, hal ini berarti bahwa lingkungan eksternal pendukung 
(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen 
melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers. Berdasarkan data di atas 
dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel lingkungan eksternal 
pendukung (X3) dapat menerangkan variabel terikatnya yaitu keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers.  
4.2.8.2 Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama-sama terhadap variabel dependennya. Hasil perhitungan Uji F dapat 
dilihat pada  tabel berikut ini : 
Tabel 4.18 
Hasil Perhitungan Uji F 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 517.837 3 172.612 137.628 .000
b
 
Residual 120.403 96 1.254   
Total 638.240 99    
Sumber: Output SPSS 20, 2014 
Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 
variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variable 
dependen. Hal ini dibuktikan dari nilai Fhitung sebesar 137.628 > Ftabel  2,699 
dengan nilai signifikansi (sig) sebesar 0,000. Karena nilai signifikansi (sig) jauh 
lebih kecil  dari 0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi 
 
 
 
 
keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers atau dapat 
dikatakan bahwa atribut produk, kualitas pelayanan dan lingkungan eksternal 
pendukung  secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers. 
4.3 Pembahasan 
Pembahasan dalam penelitian menguraikan pengaruh pengaruh atribut  
terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers. 
Dimana atribut produk meliputi : cita rasa produk, harga produk, penampilan 
menu, keragaman produk dan kustomisasi produk terhadap keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers. 
1. Pengaruh atribut produk terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers 
Dari hasil persamaan regresi diperoleh nilai koefisien regresi untuk atribut 
produk sebesar 0,195, selain itu memiliki nilai t-hitung = 3,408 > t-tabel = 1,984, 
serta memiliki nilai pvalue = 0,001 < 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa 
atribut produk mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers.  
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers 
Dari hasil perhitungan regresi, maka diperoleh koefisien regresi untuk 
kualitas pelayanan sebesar 0,125, selain itu memiliki thitung 2,939 > ttabel 1,984 
dan memiliki nilai pvalue 0,004 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers dan dapat diketahui 
pula bahwa variabel bebas yang paling berpengaruh terhadap keputusan 
 
 
 
 
konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers adalah variabel kualitas 
pelayanan.  
 
3. Pengaruh lingkungan pendukung terhadap keputusan konsumen 
melakukan kunjungan terhadap Coffee Lovers 
Hasil perhitungan koefisien regresi diperoleh nilai untuk variabel lingkungan 
eksternal pendukung sebesar 0,405, selain itu memiliki nilai thitung 8,192 > ttabel 
1,984 serta memiliki nilai pvalue 0,001 < 0,05, dengan demikian dapat dikatakan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara lingkungan eksternal 
pendukung terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap 
Coffee Lovers. 
 
  
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1. Kesimpulan 
Dari rumusan masalah yang diajukan,  analisis data yang telah dilakukan 
dan pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, maka dapat 
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1) Berdasarkan hasil pengujian regresi linear berganda maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel atribut produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan lingkungan 
eksternal pendukung (X3) mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan terhadap Coffee 
Lovers. Sehingga hipotesis pertama yang mengatakan bahwa diduga atribut 
produk, kualitas pelayanan dan lingkungan eksternal pendukung mempunyai 
pengaruh yang positif terhadap keputusan konsumen melakukan kunjungan 
terhadap Coffee Lovers dapat diterima. 
2) Berdasarkan hasil pengujian regresi maka dapat diketahui bahwa variabel 
yang paling besar pengaruhnya terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers  adalah variabel lingkungan pendukung 
(X3) karena memiliki nilai koefisien regresi yang terbesar serta memiliki nilai 
probabilitas yang terkecil dari variabel lainnya. Dari hasil pengujian secara 
parsial (uji T), hasil penelitian membuktikan bahwa masing-masing variabel 
independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen 
karena memiliki thitung yang lebih besar dari ttabel dan memiliki tingkat signifikan 
(probabilitas) lebih kecil dari 0,05. Dan secara simultan (uji F), hasil penelitian 
membuktikan bahwa variabel independen (atribut produk (X1), kualitas 
pelayanan (X2) dan lingkungan pendukung (X3)) secara simultan mempunyai 
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pengaruh yang signifikan terhadap keputusan konsumen melakukan 
kunjungan terhadap Coffee Lovers. 
5.2. Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
diajukan saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan 
sebagai berikut : 
1) Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat meneliti konsumen secara 
keseluruhan yaitu konsumen ataupun bukan konsumen dari Coffee Lovers 
sehingga memperoleh hasil yang lebih variatif dan akurat mengenai faktor-
faktor yang berpengaruh terhadap keputusan konsumen untuk mengunjungi 
Coffee Lovers. 
2) Disarankan agar perusahaan mampu meningkatkan kualitas produk, kualitas 
pelayanan dan kenyamanan lingkungan sekitar khususnya bagi pelanggan 
potensial Coffee Lovers. 
3) Coffee Lovers diharapkan mampu meningkatkan kuantitas maupun kualitas 
pelayanan, seperti evaluasi kualitas produk, evaluasi kualitas pelayanan, dan 
peningkatan variasi produk melalui inovasi yang sesuai kebutuhan dan 
keinginan konsumen.
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Lampiran 1  
BIOADATA 
 
Identitas Diri 
Nama    :  Wahyu Prima Agustyansyah Sangkala Putra 
Tempat, Tanggal Lahir :  Surabaya, 06 Agustus 1992 
Jenis Kelamin  :  Laki-laki 
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Riwayat Pendidikan 
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- Tahun 1996-1998 : TK Hang Tuah Cab. Makassar 
- Tahun 1998-2004  : SD Hang Tuah Cab. Makassar 
- Tahun 2004-2007  : SMP Negeri 7 Makassar  
- Tahun 2007-2010  : SMA Negeri 17 Makassar  
 
Pengalaman 
 Organisasi 
- Tahun 2008-2009 : KURMA SMA Negeri 17 Makassar 
- Tahun 2008-2009 : OSIS/MPK SMA Negeri 17 Makassar 
 
Demikian biodata ini dibuat dengan sebenarnya. 
 
 
 
     Makassar, Mei 2014  
 
 
 
Wahyu Prima A. S. Putra  
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Lampiran 2 
 
 
 
 
 
 
 
Isilah titik-titik dibawah ini dengan memberi tanda silang (X) sesuai dengan jawaban Anda ! 
Identitas Responden 
1. Nama :…………………………… 
2. Jenis Kelamin :   a. Laki-laki   b. Perempuan 
3. Umur :……………..Tahun 
4. Alamat :……………………………… 
5. Status :   a. Menikah   b. Tidak Menikah 
 
6. Pekerjaan :   a. Mahasiswa/Pelajar  e. BUMN 
b. Pegawai Negeri   f. Guru/Dosen 
c. Pegawai Swasta   g. Lainnya, 
sebutkan……… 
 
 
Keputusan Kunjungan Konsumen 
Petunjuk : Berilah tanda (X) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan anda.  
 
Pengenalan 
 
1. Darimana pertama kali anda mengetahui Coffee Lovers? 
a. Anggota keluarga  d. Papan nama 
b. Teman atau kenalan  e. Lainnya............. 
c. Koran/majalah/brosur 
 
2. Bersama siapa Anda biasanya mengunjungi Coffee Lovers? 
a. Anggota keluarga  d. Sendiri 
b. Teman sejawat   e. Lainnya............. 
c. Rekan bisnis 
 
3. Berapa kali anda berkunjung ke Coffee Lovers dalam sebulan terakhir? 
a. 1 kali   b. 2 kali   c. >3 kali 
  
Saya Wahyu Prima A.S.P., mahasiswa tingkat akhir pada program studi Manajamen 
Pemasaran Universitas Hasanuddin yang sedang melakukan penelitian tentang 
“ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN 
KUNJUNGAN TERHADAP COFFEE LOVERS  DI MAKASSAR. Kuesioner ini 
merupakan bagian dari penelitian untuk skripsi yang akan saya selesaikan. 
Partisipasi anda sangat saya harapkan dalam mengisi kuesioner ini, masukan dan 
partisipasi yang anda berikan juga akan berguna bagi peningkatan kualitas Coffee 
Lovers. Bila terdapat kesulitan dalam menjawab, dapat bertanya langsung pada 
interviewer. Terima kasih atas bantuan dan kesediaan dalam meluangkan waktu 
untuk mengisi kuesioner ini. 
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PENGUKURAN SIKAP KONSUMEN 
 
Silakan beri tanggapan untuk masing-masing pernyataan dengan menuliskan tanda (x) pada 
tempat yang telah disediakan. 
 
Keterangan: 
Sangat Tidak Setuju (STS); Setuju (S); Biasa (B); Setuju (S); dan Sangat Setuju (SS) 
 
 
Atribut Produk 
No Atribut Penilaian 
STS TS B S SS 
1 Tertarik berkunjung karena cita rasa produk 
yang ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
2 Tertarik berkunjung karena harga produk yang 
ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
3 Tertarik berkunjung karena tampilan produk 
yang ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
4 Tertarik berkunjung karena keragaman produk 
yang ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
5 Tertarik berkunjung karena kustomisasi produk 
yang ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
 
Kualitas Pelayanan 
No Atribut Penilaian 
  STS TS B S SS 
6 Tertarik berkunjung karena realisasi kualitas 
pelayanan atas komitmen pelayanan yang 
berkualitas terhadap tindakan sesungguhnya 
dari Coffee Lovers 
     
7 Tertarik berkunjung karena kemudahan dan 
keakuratan memperoleh informasi seputar 
produk yang ditawarkan oleh Coffee Lovers 
     
8 Tertarik berkunjung karena etika pramusaji, 
(meliputi kesopanan, keramahan, gaya bahasa 
dan olah tubuh) saat melayani konsumen 
Coffee Lovers 
     
9 Tertarik berkunjung karena penampilan, 
(meliputi kerapihan, kebersihan dan tampilan 
yang menarik) pramusaji Coffee Lovers 
     
10 Tertarik berkunjung karena fasilitas pendukung, 
seperti tempat parkir, toilet, westafel dan 
fasilitas pendukung lainnya yang disediakan 
oleh pihak Coffee Lovers 
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Lingkungan Pendukung 
No Atribut 
 
Penilaian 
STS TS B S SS 
11 Tertarik berkunjung karena fasilitas pendukung, 
seperti tempat parkir, toilet, westafel dan 
fasilitas pendukung lainnya yang disediakan 
oleh pihak Coffee Lovers 
     
12 Tertarik berkunjung karena suasana fisik 
(seperti layout kafe, display room, desain 
interior dan unsur fisik lainnya) yang diciptakan 
oleh Coffee Lovers 
     
13 Tertarik berkunjung karena suasana  non-fisik 
(seperti suhu ruangan, latar musik, dan unsur 
non-fisik lainnya) yang diciptakan oleh Coffee 
Lovers 
     
14 Tertarik berkunjung karena strategisitas lokasi 
yang berada dekat dengan tempat-tempat 
pemenuhan kebutuhan lainnya 
     
15 Tertarik berkunjung karena strategisitas lokasi 
yang mudah diakses dengan berbagai jenis alat 
transportasi 
     
 
Keputusan Kunjungan 
No Atribut 
 
Penilaian 
STS TS B S SS 
1 Melakukan kunjungan ke Coffee Lovers yang 
disertai transaksi ekonomi karena telah 
mendapat informasi tentang Coffee Lovers  
     
2 Melakukan kunjungan ke Coffee Lovers yang 
disertai transaksi ekonomi karena keinginan 
sendiri 
     
3 Melakukan kunjungan ke Coffee Lovers yang 
disertai transaksi ekonomi secara berulang 
     
 
 
 
 
 
 
Terima Kasih 
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No
. 
Atribut Produk Total Kualitas 
Pelayanan 
Total Lingkungan Total Keputusan 
Kunjungan 
Total 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 
1 4 4 2 1 4 15 4 3 5 3 5 20 4 5 3 4 5 21 5 3 5 13 
2 5 4 5 4 4 22 5 4 5 5 4 23 4 4 3 4 5 20 5 5 4 14 
3 5 4 4 4 5 22 5 4 5 4 5 23 4 4 3 4 5 20 5 4 5 14 
4 5 5 5 5 3 23 5 5 4 4 5 23 3 5 2 2 5 17 4 4 5 13 
5 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 5 22 5 5 5 15 
6 4 5 5 4 4 22 5 4 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24 5 5 5 15 
7 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 5 5 5 15 
8 5 5 4 3 2 19 4 3 4 4 5 20 5 5 4 4 5 23 4 4 5 13 
9 4 4 5 4 3 20 3 4 4 4 5 20 5 5 4 4 5 23 4 4 5 13 
10 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 5 22 4 4 5 4 5 22 4 4 5 13 
11 3 5 4 4 3 19 3 5 5 5 5 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
12 5 4 4 5 5 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
13 3 4 4 4 4 19 4 2 5 4 4 19 5 5 5 5 5 25 5 4 4 13 
14 3 5 4 4 3 19 4 3 3 2 4 16 3 4 3 5 5 20 3 2 4 9 
15 5 5 5 4 3 22 3 2 3 3 4 15 4 3 5 5 5 22 3 3 4 10 
16 5 5 4 4 4 22 5 4 4 5 4 22 4 4 5 5 5 23 4 5 4 13 
17 5 4 4 5 4 22 4 4 5 4 5 22 4 5 5 5 5 24 5 4 5 14 
18 4 5 3 3 3 18 2 2 4 4 5 17 5 5 5 5 5 25 4 4 5 13 
19 5 4 4 4 5 22 5 5 5 4 5 24 4 4 3 5 5 21 5 4 5 14 
20 5 3 5 3 4 20 5 5 5 5 5 25 5 4 3 5 5 22 5 5 5 15 
21 3 2 1 1 2 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 3 1 7 1 1 1 3 
22 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
24 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 5 24 5 5 5 15 
25 3 3 5 4 3 18 4 5 4 3 4 20 5 4 3 4 5 21 4 3 4 11 
26 5 3 4 4 4 20 5 4 3 3 4 19 4 3 4 4 5 20 3 3 4 10 
27 4 5 4 3 2 18 5 3 5 5 5 23 5 4 4 3 5 21 5 5 5 15 
28 1 1 3 3 2 10 1 3 4 1 1 10 1 1 3 1 1 7 4 1 1 6 
29 2 2 2 2 2 10 2 2 1 1 1 7 1 1 2 1 2 7 1 1 1 3 
30 4 4 4 4 3 19 5 4 5 4 4 22 4 4 4 5 5 22 5 4 4 13 
31 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 5 22 4 4 5 4 5 22 4 4 5 13 
32 5 4 5 3 4 21 2 3 5 5 5 20 3 4 1 5 4 17 5 5 5 15 
33 5 3 4 4 2 18 4 4 5 5 5 23 4 5 3 3 5 20 5 5 5 15 
34 5 4 5 3 3 20 4 4 5 5 5 23 5 5 3 3 5 21 5 5 5 15 
35 4 4 3 5 3 19 5 3 4 4 5 21 4 5 2 3 5 19 4 4 5 13 
36 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 21 5 4 5 14 
37 4 4 2 4 4 18 4 3 4 4 4 19 3 3 4 4 4 18 4 4 4 12 
38 5 5 5 4 5 24 4 5 5 5 4 23 4 5 4 4 4 21 5 5 4 14 
39 4 4 3 3 3 17 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 4 3 4 11 
40 4 3 3 4 5 19 4 3 5 4 4 20 3 3 3 3 4 16 5 4 4 13 
41 4 2 2 4 2 14 2 4 3 4 3 16 3 4 4 2 4 17 3 4 3 10 
42 4 5 4 4 3 20 4 4 5 4 5 22 5 5 3 4 4 21 5 4 5 14 
43 5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 5 21 5 4 4 4 5 22 4 4 5 13 
44 4 5 4 4 4 21 3 3 3 4 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 11 
45 4 4 2 1 4 15 4 3 5 3 4 19 4 5 3 4 5 21 5 3 4 12 
46 5 4 5 4 4 22 5 4 5 5 4 23 4 4 3 4 5 20 5 5 4 14 
47 5 4 4 4 5 22 5 4 5 4 5 23 4 4 3 4 5 20 5 4 5 14 
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48 5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 5 23 3 5 2 2 5 17 4 4 5 13 
49 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 4 4 4 5 5 22 5 5 5 15 
50 4 5 5 4 4 22 5 4 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24 5 5 5 15 
51 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 24 5 5 5 15 
52 5 5 4 3 2 19 4 5 4 4 5 22 5 5 4 4 5 23 4 4 5 13 
53 4 4 5 4 3 20 4 4 4 4 5 21 5 5 4 4 5 23 4 4 5 13 
54 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 5 22 4 4 5 4 5 22 4 4 5 13 
55 3 5 4 4 3 19 3 4 5 5 5 22 5 5 4 5 5 24 5 5 5 15 
56 5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
57 4 3 4 4 4 19 4 2 5 4 5 20 5 5 5 5 5 25 5 4 5 14 
58 3 5 4 4 3 19 4 3 3 3 4 17 3 2 3 4 5 17 3 3 4 10 
59 5 5 5 4 3 22 3 2 3 3 2 13 4 3 5 5 3 20 3 3 2 8 
60 5 5 4 4 4 22 5 4 4 5 4 22 4 4 3 5 4 20 4 5 4 13 
61 5 4 5 4 4 22 4 4 5 4 5 22 4 5 5 5 5 24 5 4 5 14 
62 4 5 3 3 3 18 2 2 4 4 5 17 5 4 5 5 5 24 4 4 5 13 
63 5 4 5 4 5 23 5 3 5 4 5 22 4 4 5 5 5 23 5 4 5 14 
64 5 3 5 3 4 20 5 5 5 4 5 24 5 4 4 5 5 23 5 4 5 14 
65 3 2 3 4 2 14 1 1 3 1 1 7 1 1 1 3 1 7 3 1 1 5 
66 5 5 5 5 5 25 5 3 4 5 5 22 5 5 5 5 5 25 4 5 5 14 
67 5 4 4 3 4 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 
68 5 5 5 5 5 25 3 5 5 5 5 23 2 1 5 3 5 16 5 5 5 15 
69 3 3 5 4 3 18 3 4 4 3 4 18 5 4 3 4 4 20 4 3 4 11 
70 5 3 4 4 4 20 5 4 3 5 5 22 4 3 4 4 5 20 3 5 5 13 
71 4 5 4 3 3 19 5 3 5 5 5 23 5 4 4 3 5 21 5 5 5 15 
72 1 1 3 3 2 10 1 3 4 1 1 10 2 1 3 1 1 8 4 1 1 6 
73 2 2 2 2 2 10 2 2 1 1 1 7 1 1 2 1 2 7 1 1 1 3 
74 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 4 21 4 5 4 5 5 23 4 4 4 12 
75 4 4 4 4 3 19 5 4 4 4 5 22 4 4 5 4 5 22 4 4 5 13 
76 5 4 5 3 4 21 2 3 5 5 5 20 3 4 1 5 4 17 5 5 5 15 
77 5 3 4 4 2 18 4 4 5 5 5 23 4 5 3 3 5 20 5 5 5 15 
78 5 4 5 3 3 20 4 4 5 5 5 23 5 5 3 3 5 21 5 5 5 15 
79 4 4 3 5 4 20 5 3 4 4 5 21 4 5 2 3 5 19 4 4 5 13 
80 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 21 5 4 5 14 
81 4 4 2 4 4 18 4 3 4 4 4 19 3 3 4 4 4 18 4 4 4 12 
82 3 5 5 4 5 22 4 5 2 5 4 20 4 5 4 2 4 19 2 5 4 11 
83 4 4 3 3 3 17 3 4 4 3 4 18 3 4 3 4 4 18 4 3 4 11 
84 4 3 3 4 5 19 4 3 5 4 4 20 3 3 4 4 5 19 5 4 4 13 
85 4 2 2 4 2 14 2 4 3 4 3 16 3 4 4 2 4 17 3 4 3 10 
86 4 5 4 4 3 20 4 4 5 4 5 22 5 5 3 4 4 21 5 4 5 14 
87 5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 5 21 5 4 4 4 5 22 4 4 5 13 
88 5 2 4 4 5 20 4 5 5 5 5 24 4 4 4 3 4 19 5 5 5 15 
89 4 5 4 4 4 21 3 3 3 4 4 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 11 
90 4 4 2 1 4 15 4 3 5 3 5 20 4 5 3 4 5 21 5 3 5 13 
91 5 4 5 4 4 22 5 4 5 5 4 23 4 4 3 4 5 20 5 5 4 14 
92 5 4 4 4 5 22 5 4 5 4 5 23 4 4 3 4 5 20 5 4 5 14 
93 5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 5 23 3 5 2 2 5 17 4 4 5 13 
94 4 4 4 4 3 19 3 4 5 5 4 21 3 3 1 2 3 12 5 5 4 14 
95 4 4 5 4 5 22 5 4 3 3 4 19 5 3 2 3 4 17 3 3 4 10 
96 5 5 5 4 3 22 3 2 3 3 4 15 4 3 5 5 5 22 3 3 4 10 
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97 5 5 4 4 4 22 5 4 4 5 4 22 4 4 5 5 5 23 4 5 4 13 
98 5 4 4 5 4 22 4 4 5 4 5 22 4 5 5 5 5 24 5 4 5 14 
99 4 5 3 3 3 18 2 2 4 4 5 17 5 5 5 5 5 25 4 4 5 13 
100 5 4 4 4 5 22 5 5 5 4 5 24 4 4 3 5 5 21 5 4 5 14 
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Lampiran 4 
Data SPSS  
  
Frequency Table 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Pria 43 43 43 43 
Wanita 57 57 57 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
Umur 
  Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
 < 20 tahun 34 34 34 34 
Valid 21 - 30 tahun 45 45 45 79 
 31 - 40 tahun 9 9 9 88 
 > 40 tahun 12 12 12 100.0 
 Total 100 100.0 100.0  
 
Pekerjaan 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
 PNS 28 28 28 28 
Valid BUMN 6 6 6 34 
 Karyawan Swasta 18 18 18 52 
 Pelajar/Mahasiswa 44 44 44 96 
 Lainnya 4 4 4 100.0 
 Total 100 100.0 100.0  
 
 
 
Sumber Informasi 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Keluarga/Kerabat 28 28 28 28 
Teman/Kenalan 42 42 42 70 
Brosur/Pamflet/Buku 11 11 11 81 
Papan Nama 19 19 19 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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KOEFISIEN DETERMINASI DAN ANALISIS REGRESI LINIER 
BERGANDA 
 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 X3, X2, X1
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Y1 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .901
a
 .811 .805 1.11991 
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -1.830 .850  -2.153 .034 
X1 .195 .057 .280 3.409 .001 
X2 .125 .042 .157 2.939 .004 
X3 .405 .049 .599 8.192 .001 
a. Dependent Variable: Y1 
 
UJI F 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 517.837 3 172.612 137.628 .000
b
 
Residual 120.403 96 1.254   
Total 638.240 99    
a. Dependent Variable: Y1 
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
 
 
Residuals Statistics
a
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 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 3.2444 15.5672 12.7600 2.28707 100 
Residual -3.29339 3.24192 .00000 1.10281 100 
Std. Predicted Value -4.161 1.227 .000 1.000 100 
Std. Residual -2.941 2.895 .000 .985 100 
a. Dependent Variable: Y1 
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